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الفصل الأول: التعریف بالهارات الاجتماعية 5 


آولا: الوحدات الرئيسة للمهارات الاجتماعية ۹ 
‘Lal‏ المحددات الأساسية للمهارات الاجتماعية ا 
الفصل الثالث: المهارات الاجتماعية الرئيسة ae‏ 
أولا: مهارة التواصل ens‏ 
ثانیا: مهارة التوكيد ا 
ESE‏ مهارة التعاطف ی 
‘Lal‏ مهارة حل OMS)!‏ 0 


تتعدد المهارات 4# أنماطها وآنواعها. وتتنوع 2 خصائصها ومحدداتها 
بوصفها أنماطا من السلوك المقبول والمطلوب. وقد حظيت المهارات ذات 
الصلة بالآخرين منها باهتمام خاص من قبل أرباب العلوم الانسانية. وتتمثل 
2 أنماط من المهارات تتضمن أساليب حسن التصرف 4# المواقف عند 
التعامل مع الآخرين, كالمهارة ‏ التواصل والتوكيد والتعاطف وحل المشكلات 
البيئية. وتعرف مثل هذه المهارات ب «المهارات الاجتماعية». ويطلق عليها 
بعض المشتغلين 2 دراستها مهارات التفاعل أو الهارات البينية. Saag‏ أرجايل 
۱۹۹۵۱" هده المهارات الاجتماعية ذكاء؛ لانها تتطلب من الناس توظيف 
معارفهم الاجتماعية. وقدرة الفرد على توظيف معارقه ينبي عن قطنة 
وذكاء. وقد أشار إلى أن هذه الهارات Lan‏ تلقائيًاً بوصفها نتاجا لا يعرف 
بالإحساس العام. غير أن الناس لیسوا واعين با لسائل الصغيرة اللازمة 
لارتباطهم oe SUL‏ ومن ثم كان التعرف والتدريب عليها مطلبا شخصيًا 
وحاجة اجتماعية. 

وعلى أساس من هذه الحقيقة بزغت فكرة تأليف سلسلة من الكتب 
للتعريف بالمهارات الاجتماعية: مفهوم ومكونات ومحددات. وما يرتبط بها 
من تدريبات وتمارين وطرق تقييم. فضلا عن تعليم وتدريس هذا النوع من 
المهارات بالمدارس. 

وتتألف سلسلة كتب المهارات من ثلاثة کتب. كل GUS‏ يضم عددا من 


الفصولء وذلك وفق الترتيب الاتی: 


المهارات الاجتماعية: المفهوم والوحدات والمحددات 


»الكتاب الاول: الهارات الاجتماعية ( الفهوم والوحدات والمحددات) 
ويشتمل على عرض نظري لفهوم المهارات الاجتماعية 2 أنماطها ومحدداتها 
المختلفة وعلاقتها بالكفاءة الاجتماعية, إذ يجد القارئ 2 الفصل الأول 
والثاني من الکتاب Lig pd‏ للمهارة الاجتماعية. وما تنطوي عليه من وحدات أو 
مکونات. وما يحكمها من متغيرات بوصفها محددات لها. وما يميزها بوصفها 
مظهرا مهاریا سلوك الفرد الاجتماعي. وعلاقة ذلك بمدی کفاءة Ds pall‏ 
تصرفاته خلال تفاعله مع الاخرین. وتحدید لفهوم الکفاءة الاجتماعية 
والعناصر المكونة لهاء وموقع الهارات الاجتماعية 2 منظومة الکفاءة 
الا ختماغیه.الاتماظ الخكلفة مهار ات الاجتماغبه وصامن الت SAN‏ 
اوري با لها رات الا تما خیة ار lead‏ من عدون | لشهوم لكل ا 
وأبعاد كل مهارة ومظاهرها أو العناصر المركبة لها ومحدداتها بوصفها مهارة 
منفردة بذ اتها ومطلبا لاکتساب غيرها من الهارات. والهارات الرئيسة التي 
عرض لها هذا الفصل هي مهارات: (۱) التوکید (Y)‏ التواصل بنوعیه (۲) 
التعاطف (۶) حل المشكلات. 


© الکتاب الثاني: الهارات الاجتماعية ( تدریب وتمارین ومناهج تقییم) . 
eel‏ ال را نه عرفا ا الق رسای اه ارات مرادن 
اکتساب الهارة وخصائص ومطالب کل مرحلة من مراحل اکتساب الهارة 
وسقي قر لازم لاكقياب ا ت ات مرت اف وة 
التدريب على المهارة من ذلك: (۱) القصص والسير الذاتية. (Y)‏ الترديد 
والممارسة. (Y)‏ الحوار البناء. )٤(‏ المناقشة الجماعية. )0( اللعب. (1) 
التعليم التعاوني. (۷) الاقتداء والنمذجة. (۸) التعبير الفني. )٩(‏ الانعكاس 
على الذات وصياغة الأهداف. (۱۰) الوعي بالذات وانتظام الذات. التدريب 


نفد یم 


والتحکیم. کذا تضمن الفصل آمثلة تطبيقية لاستخدام مناهج ویرامج 
التدریب. 2 حين اشتمل الفصل الثاني على عرض لتدريبات وتمرینات على 
الکونات الرئيسة للمهارات الاجتماعية ( التوکید والتواصل والتعاطف وحل 
المشكلات) مصحوبا يتعريف مؤشرات اکتساب الهارة ومطالب التدریب 
عليها. وجاء عرض التمارين الخاصة بالتدريب على المهارات على نحو يأخذ 
2 الحسبان ترتيب الهارات Lang‏ لوقمها 2 منظومة المهارات 2 علاقتها 
بالاخری بوصفها اساسا لها. وروعي عند عرض التمارین الترتیب 2 العرض: 
بحيث یعکس الترتیب علاقة کل تمرین بالاخر من حیث: 

)1( آهمیته 2 اکتساب الهارة. (Y)‏ مدی مساهمته 2 اتمام التدریب 
على الهارة. و بعضی المواقف روعي عند العرض تعیین الفئة الممستهدفة 
بالتدريب بوصفهم أفرادا أو جماعة. عدا عرض بعض التمارين التي تمثل 
مطالب لإتقان تمارين أخرى. كما هي الحال مع تمارين حل المشكلات. 
فالتمارين المرتبطة بمهارة حل المشكلات تضمنت تمارين فردية وأخرى 
جماعية وتمارين رئيسة وأخرى متفرعة عن الرئيسة. فالتدريب يكون ite‏ 
على خطوات حل المشكلة. ويأتي 2 سياق هذا التدريب العام تمارين ذرعية 
تتعلق بالتدرب على تكنيكات تمكن من حل المشكلات. كتكنيك «العصف 
الذهني» وتكنيك «ما ليس من المشكلة» وتكنيك «المعاضد والمضاد» من الحلول 
القترحة. وختم الفصل بعرض لبعض التكنيكات والتوجيهات الخاصة 
بالتدريب على ال مكونات للمهارات. وینتهی الكتاب بالفصل الثالت. حيث 
عرض فيه بإيجاز اتجاهات تقييم المهارات والمناهج المختلفة 2 تقييم اكتساب 
المهارات الاجتماعيةء من ذلك مثلا: )١(‏ التقارير الذاتية. (Y)‏ اختبارات 


تمتيل الادوار. (؟) الملاحظة شبه الطبيعية. (E)‏ التقديرمن قبل اشخاص 


۳ 


المهارات الاحتماغية: المتهوخ ولو حد ات و اامجدد al‏ 


مهمين. وتخلل العرض خصائص كل منهج وكيفية استخدامه وفاعليته ج 
التدريب على مهارة دون أخرى. وعلاقته بالمناهج الأخرى بانفراد أو تداخل. 
وعرض لنماذج من مقاييس JS‏ مهارة. 

* الكتاب الثالث: تعليم وتدريسن المهارات الاجتماعية والقيم 2 
الدارس. اختتم المؤلف هذه السلسلة من الكتب بالتعريف بالمهارات 
الاجتماعية والقيم 2 الجال المدرسي (مفهوم وتطبيق) والأساس الذي 
تقوم عليه الحاجة لتعليم المهارات والقیم. وما يلزم مراعاته عند تبني أي 
منهج لتدريس المهارات الاجتماعية والقیم 2 الأوساط المدرسية؛ إذ استهل 
المؤلف الكتاب بتحديد مفهوم وأنماط المهارات الاجتماعية وأهمية تعلمها 
وعلافتها بالكفاءة الاجتماعية بالبيت والمدرسة والحاجة لتعلمها ومطالب 
تعلمها والمناهج والطرق المختلفة 2 تعليم وتدريس المهارات الاجتماعية 
4 الوسط المدرسي وخصائص كل منهج ومطالبه (الفصل الأول) وناقش 
تعليم وتدريمن القیم. بدءا بتعريف القيم والحاجة إلى تدريسها والهدف 
من تدريسهاء مرورا بالأطر النظرية 2 تدريسها ومناهج تدريسها ( الفصل 
الشاني). واختتم الكتاب بتمارين 2 تدريس المهارات وأخرى 2 تدريس 
القیم . وتطبیقات 4 تدریس الهارات والقیم» فضلا عن عرض موجز لمناهج 
التدریب ومناهج التقییم نلمهارات وأسالیب التقییم للقیم ( الفصل (EJE‏ 

عموما تضمن کل فصل من فصول الکتب الثلاثة جد اول تحوي 
ملخصات لابرز الأفكار والمفاهيم التي ورد ذكرها 2 ذلك الفصل أو نوافد 
احتوت على معلومات إضافية حول موضوعات الفصل من قبیل الزيادة أو 
التوضیح. مدعومة أحيانا بأشكال ورسوم وصورء عدا ما تضمنته قائمة 


المراجع والمصادر من معلومات قد سهل على المستفيد من محنوى الكتاب 


نفد یم 


(مدرسین وطلاب أو موظفین وعاملین) الوصول إلى الزید من الحقائق 
والعلومات حول الهارات الاجتماعية على مستوی التنظیر والتطبیق. 


آمل أن يكون 2 هذا الجهد ما یش کل اضافة للمکتبة العربية 2 مجال 
التعریف بالهارات الاجتماعية, وأن يبقى آداة مساعدة لمن پنشد الزید من 
المعركة والتطییق. 


هذاء وباللّه التوفيق 


المؤلف 


أ.د/ دخيل بن عبدالله الدخیل الله 
الرياض: ۱/ fA‏ ۱۶۳۶ه- 


الفصل الأول 
التعريف بالمهارات اللاجتماعية 


+ المهارات الا جتماعية : المفهوم والمحددات: 
Ea‏ الهارة: لغة واصطلا حا. 
* طبيعة المهارة: )١(‏ نموذج ما يشبه السمةء (Y)‏ نموذج الموقف. 


* المهارات الاحتماعية ومهارات الحياة. 


© المهارات الا جتماعية والكفاءة الاجتماعية: نموذج الكفاءة والمهارة: 
* تعريف الكفاءة الا Aue Loin‏ 
* مستويات الكفاءة الاجتماعية. 
* مرکیات الكفاءة الاجتماعية. 
© تصئيف الهارات الاجتماعية: الأصناف المختلفة للمهارات: 
+± التصنيف على أساس العرفة والتفاعل. 
* التصنيف على أساس المعرفة والسلوك. 


* التصنيف على أساس مستوى المهارة 2 السلوك. 


esse 


او لا: المهارات الاجتماعية : الفهوم والحددات 


aal الهارة‎ 


من مهر وتمهر بمعنی أجاد وأتقن. ورجل ماهر أي حاذق متقن: لما أسند 
إليه من مهام دون اخلال. ومهر 4 العلم وغيره (يمهر) بفتحتين (logge)‏ 
و(مهارة) فهو (ماهر) أي حاذق عالم بذلك. و(مهر) 4 صناعته و(مهر 
(Le‏ و(مهرها) آتقنها معرفة ". والقول باله ارة یظهر 2 كل حين. عند 
الحاجة وطلب العونة عند اشتداد الأزمة Lily‏ النكبة, وحال الاستماع 
والاسترخاء. فالناس تسأل عن الاهر. حين تس تأ جر الوظف والعامل. وکل 
Lia‏ يطلب الهارة عند الغير متی ما رغب 2 استخدامه. ویبفی الهارة ‏ ذاته 
عندما پنشد طلب قضاء حاجاته. أو حال أنه مطلوب بذاته للا تیان بممارسة 


بك سبيل المساعدة لقضاء dala‏ دات aa Me‏ بمصالح عیره. 


الهارة الا حتماهية اص طلا حا 


عند مراجعة أدبيات البحث 3 الهارات, يلا حظ غياب الاتفاق حول تحديد 
تعريف مانع جامع لفهوم المهارات الاجتماعية, غير أن هناك شبه إجماع بين 
كثير من المشتغلين 2 دراسة المهارات الاجتماعية, على أن المهارة الاجتماعية 
تمثل قدرة على حسن التصرف 2 مواقف محددة. فأرجيال ATA)‏ يعرف 
المهارة بأنها «تلك السلوكيات البينية التي تسهم 2 فاعلية الفرد كجزء من 
جماعة كبيرة من الافراد». 2 حين يحصرها ويس OVA)‏ “2 «الاتصال 
والفهم والاهتمام والألفة والوثام بين المتكلم والستمم». ويتوسع ماجوير 
وبريستلي, OAA)‏ لیری 2 المهارات الاجتماعية أنواعاً من التصرفات 
الاساسية W‏ تصال الباشر بين الافراد بفاعلية.. ويؤكد نلسون = جونس 


المهارات الاجتماعية: المفهوم والوحدات والمحددات 


OY)‏ على مستوى الكفاءة والخبرة بوصفها محددات لمعنى المهارة, 
وعلى أي Sle‏ يشير مفهوم المهارات الاجتماعية إلى chy‏ سلوك متعلم مقبول 
Coles‏ د الشخص من التفاعل مع الآخرين بفعالية. ويتجنب بفعله 
E‏ ت بات خر و .ورد هي MTE‏ رت 
لها إلى أبعد من ذلك. فلا يقصرها على تصرفات معينة: بل يتعدى ذلك 
لیضمنها القدرة العامة على توليد سلسلة من البدائل للتصرف. يختار 
لفرد منها الناسب عند مواجهة لا خرین". وعلى أي حال تعريف المهارة 
يشير إلى مدى الملاءمة أو الکفاءة 2 التفاعل مع الآخرين”''. وعلى الرغم 
من إدراك المؤلف لعدم توافر تعريف عملي مانع جامع للمهارة: الا أنه يرى 
ضرورة وجود تعريف شبه محدد لمن يعمل 2 مجال المهارات الاجتماعية. 
وأفضل مفهوم للمهارة الاجتماعية 4 نظره الذي يمكن أن يفي بمثل 
هذا الفرض. ذلك المفهوم المقيد بالموقف - situation—specific‏ - حيث ata:‏ 
وصفا لما يميز تصرفات الفرد ومدى فاعليتها 2 تفاعله مع الآخرين 2 
موقف معين. ويتوقف تحديد الفاعلية على سياق التفاعل ( تعبير عن مشاعر- 
طلب أو رفض) ونطاق الوقف الحدد 2 أي سیاق (مثلاء التعبیر عن رفض 
لطلب من صدیق أو زمیل) . ومعظم تعریفات الهارة الاجتماعية تتضمن 
هذه الخاصية الوقفية. وعلی أساس من هذه الخاصية یمکن تحدید معنی 
اله ارة الاجتماعية dil;‏ «تصرف متقن لبلوغ هدف معين 2 سياق علاقة 
بينية 2 موقف محدد». وباختصار. یمکن القول: إن الطبيعة النوعية للمهارة 
الاجتماعیة, كما یجمع الهتمون بدراستها لیست أشكارا وقیما ومعتقد ات 
بل قدرات وتصرفات أو آنماط سلوك تنطوي على آفکار ومشاعر ووجدانات 
تترجم 2 تصرفات تؤدى بدرجة Ale‏ من الکفاءة تتناسب ومطالب الموقف 


الذي يستدعي الاداء لها . 


الفضصل الآول: التفريف بالمهارات الاجتماعرية 


طبيعة المهارة الاجتماعية 


تفترضی التعريفات المعاصرة للمهارات الاجتماعية الأساسية بأن 
المهارات قدرات واستراتیجیات اجتماعية متعلمة. وما يؤلف قدرة أو مهارة 
اجتماعية معينة محكوم بأعراف اجتماعية وثقافية محددة. تنظم التواصل 
بين الأشخاص 2 أي وسط اجتماعي. 


وتكشف مراجعة الاداب السابقة حول الفهوم عن وجود مذهبين رئيسين 


المذهب الاول: نموذج ما يشبه السمة 


تمتد جذور هذا المذهب 2 جهود العاملين ‏ مجال علم النفس 
التربوي. والتوجه العام لأتباعه ينصب على الاهتمام بالقياس النفسي - 
-Psychometric‏ و یعرف بمذهب «التقييم السلوكيء!''. يتعامل أصحاب هذا 
المذهب مع الهارات الاجتماعية على أنها سمة شخصية مفترضة أو ميل عام 
للاستجابة. وعند استخدام مفهوم المهارات الاجتماعية على أساس من هذا 
التعريف يتم التعامل معه ليشير إلى خاصية شخصية dale‏ - سمة dale‏ 
سائدة أو ميل للاستجابة. ومن ثم . فإن المهارات الاجتماعية ليست قابلة 
للملاحظة مباشرة. Lagg‏ السلوك الملاحظ 2 أي موقف مؤشرا على توافر 
مهارة اجتماعية معينة. حيث يرى أنه انعكاس لمقدار تلك المهارة الاجتماعية 
الباطنة. والجزء الذي يمكن ملا حظته 2 موقف ما قابل للتعميم على مواقف 
اخری. على افتراض توافر المهارة بوصفها خاصية شخصية للفرد تظهر 2 
كل تصرفاته. والافتراض الضمني الذي ينطوي عليه هذا المفهوم للمهارة 
الاجتماعية أن مستوى مهارة الشخص سوف يكون مستقرا مع الأوقات 
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ومتسقا نسبیّا عبر المواقف. ففي الواقف البينية. الشخص الذي یبدی مهارة 
فائقة 2 موقف ما يلزمه أن يؤديها بنفس المستوى 2 موقف لاحق مستقبلا: 
ويلزمه نسبيًا أن يؤديها عند نفس المستوى بالنسبة لمهام OG yb‏ 
المذهب الثاني: نمودج الموقف 

تمتد جدوره 2 جهود العاملين 2 علم نفس النمو الاجتماعي. ويعرف 
بمذهب «العملية السلوكية». ومقارنة بسابقه Los‏ أكثر حداشة. يتعامل مع 
اله ارات الاجتماعية على آنه ا استجابات «موقفية محددة: لا علاقة لها 
بالسمات الشخصية للافر اد. وعلی مقد ار كفاءة الاداء للشخص 2 الوقف 
الاجتماعي. یکون مقدار التقدم 4 مستوی الهارة الاجتماعیة" Yy.‏ يعرف 
أصحاب هذا الذهب مصطلحا للمهارات الاجتماعية صريحا. ویستخدمون 
الصطلع Laal ya‏ لمفاهيم محددة مثل الكفاءة الاجتماعية أو الفاعلية 
الاجتماعية. ويستدل أصحاب هذا المذهب على المهارة 2 السلوك الاجتماعي 
من خلال مؤشرات عامة للمهارات الاجتماعية. كالقبول الاجتماعي والشعبية 
أو باستخدام مقاييس Aake‏ للعدوان والانسحاب" *. وما يمكن أن ينتهي إليه 
الباحث حول مفهوم المهارة عند أصحاب هذا المذهب أنها قدرة مكتسبة تم 
تنميتها عن طريق التعلم إلى الدرجة التي تكون فيها القدرة د ات قيمة عملية 
للفرد. ويذهب بعض المعنيين من أتباع المذهب إلى أبعد من ذلك ليضيف 
مطلبارئیسا للمهارة: يتمثل بأن يستمر تعلمها إلى أن تصبح هذه القدرة 
تلقائية. ومن التعاریف الاجرائية لها عند بعضهم آنها «قائمة من التصرفات 
الاجتماعية التد اخلة الوجهة لهدف. يتم تعلمها لتصبح تحت تحکم ca pa)‏ 


الهارات الاجتماعية ومهارات الحياة 
یجدر التمییز بدن المهارات الاجتماعية ومهارات الحياة. قالهارات 
الاجتماعية صنف من الأصناف الختلفة لهارات الحياة ومظهر من 


الفصل الأول: التعريف بالمهارات الاجتماعية 


مظاهرها. وتشير مهارات الحياة إلى مجال عريض من المهارات تدخل فيه 
الهارات الاجتماعية بوصفها أحد عناصر ذلك المجال. ومن أمثلتها: مهارات 
إدارة الوقت والبحث عن عمل وشغل أوقات الفراغ والبحث عن المعلومات 
وادارة المنزل والمال ومهارات العمل والشغل والحرف والمهن. 2 القابل. تشير 
المهمارات الاجتماعية الى نطاق من المهارات أكثر خصوصية مقيد بسلوك 
الأفراد 2 علاقتهم ببعض. ومن أمثلتها: الاتصال والتواصل والتعاطف 
مع الآخرين والتوكيد وحل المشكلات وإدارة الصراع. وعلى أي Sle‏ هذان 
النوعان من المهارات مكملان لبعضهما. وكلاهما مطلب أساس للنجاح 2 
“SL you‏ وينطويان على مهارات حركية تتمثل 4 سلسلة التصرفات التي 
کد els!‏ سفن فا عل Ea a‏ وطبقا 
لنموذج المهارات الاجتماعية لأرجایل. O (AAO)‏ يمكن النظر للسلوك 
clin!‏ على أنه نوع من المهارات الحركية يتضمن أنواع العمليات المتضمنة 
نفسها - مثلا - 2 قيادة السيارة gl‏ لعب كرة تنس 


المهارات اللاجتماعية والكفاءة اللاجتماعية 


تعریف الكفاءة الاجتماعية: يشير ما سبق من حديث حول طبيعة 
الهارات الاجتماعية إلى أن المهارة الاجتماعية نمط من السلوك يظهر 
الشخص ظ موقف معین, وكأنه Last‏ من غيره اجتماعيًاء ويمكن الفرد من 
التأثير 2 الآخرين بما يود ويرغب؛ وهذا ما جعل بعضهم یری فيها مظهرا 
US gh.‏ للكفاءة الاجتماعية. 

فما الكفاءة الاجتماعية وما علاقتها بالمهارات الاجتماعية؟ 

تعرف الكفاءة الاجتماعية بأنها: «القدرة على توظيف الأعراف 
الاجتماعية لانجاز التأثير المرغوب 4# موقف اجتماعي». ودائما ما يستخدم 
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الأفراد الكفاءة الاجتماعية عند الارتباط الإيجابي بالآخرين. !ما حفاظا على 
علاقة قائمة gl‏ لاقامة علاقات جديدة '. وهکذا. يشير مفهوم الكفاءة 
الاجتماعية إلى مدى ملاءمة سلوك الفرد الاجتماعی للموقف والسياق 
الاجتماعي الذي یحکمه. ولا يتأتى ذلك إلا من خلال الممارسة الفاعلة للمهارة 
الاجتماعية الناسبة" ‏ *. ومن بين مكونات الكفاءة الاجتماعية المعرفة والفهم 
وتلاشي مظاهر القلق عند إتيان السلوك ما يشير إلى القدرة على alal‏ السلوك 
shee‏ 875 وبلوغ de Lisl‏ 2 السلوك يتطلب توافر عناصر للسلوك تتألف من 
مهارات اجتماعية متنوعة. كالتوكيد والتعاطف وحل المشكلات والاثابة أو المكافأة. 
وقد أثبت البحث أن من يكافئ الآخرين أكثر شعبية وأكثر فاعلية 2 التأثير فيهم 
والاحتفاظ بعلاقته معهم من غیره" "۰ ومن ثم. فالكفاءة على مستويات. 
© مستويات الكقاءة الاجتماعيةهة 

تتنوع الكفاءة الاجتماعية 2 ممستوياتها . وتتمثل - كما وردت 4 بيب 
وماسترسون (۱۹۹۷) 2 أربعة مستویات. هي: (۱) عدم الكفاءة غير 
الواعسي» (Y)‏ عدم الكفاءة الواعی: (Y)‏ الكفاءة الواعيةء ( ۶) الكفاءة غير 
الواعية ۳ O°‏ ويأتي أدناه تعريف بكل منها: 

)١‏ عدم الكفاءة غير الواعي: قد لا يعي الفرد أن الكفاءة 2 الإتيان 
بتصرف فاعل او التصرف بطريقة غير مناسبة تعوزه؛ نجد دلك 
مثلا فيمن يندفع للإتيان بتصرف لا يجيده حقيقة. 

۲) عدم الكفاءة الواعي: وفيها يعي الفرد أن القدرة على التصرف 
بفاعلية تعوزه. ولكن يعرف كيف يتصرف بطريقة مناسبة. كما 
هي الحال بمن يجهل قيادة السيارة: ويراها سهلة. ثم يفاجأ عند 
محاولة القيادة بالكم الهائل من المعلومات والمهارات المطلوية لیتقن 
القيادة, أو ذلك الرجل الذي يدري أنه لا يحسن الخطابة: غير أنه 
يرى يك نفسه ما يدفعه إلى التصدي للخطابة abel‏ جمع من الناس. 
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(Y‏ الكفاءة الواعية: تظهر حين يفهم الفرد السلوك الفاعل. لكنه مازال 
غير مرتاح بالتمام لإتيانه إياه؛ إذ على الفرد أن ينشط. ويجتهد عقلیا 
مع بذل الجهد ليصبح فاعلا. تذكر محاولتك قيادة السيارة اول 
مرة. وما تفكر فيه من لزوم توافر أنماط من التصرفات والمهارات 
والمعلومات التي تمكنك من اجتياز الطريق بسلام. وتذكر محاولتك 
لتبني طريقة جديدة 2 العمل. ققد تبدو غير مرتاح اول الامر. 

؛) الكفاءة غير الواعية: وفيها يعرف الفرد أنه أجاد المهارة أو أنه قد بلغ 
مستوى الكفاءة 4 المهارة عند بلوغه مستوى معين من الاداء. وذلك 
عندما يصبح الشخص غير محتاج لتذكر كل خطوة من خطوات 
عملية أداء المهارة. ويبدو أكثر ارتياحا عند أدائه لها. فالمهارة 
الان جزء من سلوکه الطبيعي. ومثال دلك. انصرافك 2 التفكير 
والحديث 2 أثناء فيادة السيارة. ومع ذلك فأنت متحکم تماما 2 
عجلة القيادة. ويتضمن الجدول رقم (۱) ملخصا لهذه المستويات. 


نافذة رقم )١(‏ مراجعة مستويات الكفاءة 


adé.‏ الكفاءة غير الواعى: غياب إدراك الفرد لعدم قدرته على الإتيان 
بالتصرف الناسب. 

. عدم الكفاءة الواعى: ادراك الفرد aia‏ قد 45 cle‏ ال تیان بالتصرف 
المناسب. 

. الكفاءة الواعية: إدراك الفرد للاتيان بالتصرف المناسب إلا أنه غير 
مرتاح للإتيان به. فالحاجة - 4 نظره- قائمة لأن یتفن الإتيان به 


= È 





۳۱ 


المهارات الاجتماعية: المفهوم والوحدات والمحددات 


ومایراه الختصون 2 تطوير المهارات هو أنه «كلما طورت من 
ممارستك لمهارة ما أصبحت أكثر ارتياحا للإتيان بهاء وسهل عليك تبني 
المهارات المختلفة وممارستها Les‏ يتناسب ونمط سلوكك وشخصيتك» ) بيب 


وماسترسون, (VAAV‏ °° وكل ذلك ینطوی على كفاءة. 





وعلی افتراض آن القتصور 2 الهارة قصيوو 2 الکضاءة الاجتماعية 
یقترح جريشام: (۱۹۹۸) "۲ نموذجا للكفاءة الاجتماعية مبنیّا على أساس 
التدخل الفاعل للمهارات الا جتماعية 2 حل الشکلات السلوكية. وفیه تم له 
تصنیف القصور 2 الهارات الاجتماعية إلى ثلاثة آصناف. هی: 
2 الاتیان بمهارات اجتماعية معينة أو تحدید مدی مناسبة سلوك 
-Y‏ القصور 2 الأداء الاجتماعی: ويشير الى ادراك الفرد وجود مهارة 
AA‏ غیی ان ا اق يفا حه هی متا سرا 
للاداء 2 موقف معان . 
=Y‏ القصور 2 السلاسة الاجتماعية: ویعکس توافر الهارة لدی الفرد 
غير أنه يعاني عدم القدرة على أداء المهارة بسلاسة. لأسباب منها: 
)1( عدم توافر النموذج المناسب للاقتداء. (ب) غياب الإتقان 2 
إتيان الهارة. (z)‏ عدم الاتساق 2 أنماط التعزيز التي يتلقاها من 


(Toe) 
۲ ۵ 


يستخدم الهار 

ويؤكد جریشام. (144A)‏ أن معرفة هذه الأصناف یمکن من تقييم 

السلوك الشکل للاشخاص وتحدید التدخل الناسب لتعدیله عن طریق رفع 

مستوی كفاءة الاداء 2 تصرفاتهم. وذلك بالعمل على تطوير مهاراتهم 
الاجتماعية. 
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وعلى أي Sle‏ يلاحظ التركيز 2 هذه التصنيفات للكفاءة على درجة 
coll‏ بالكفاءة. والوعي عنصر من عناصر العرف أو الحذاقة 4 معرفة 
(tine,‏ كاننت العركة متا اوه وتات ریت هايها وعتصير من 
العناصر الرئيسة للتمکن من إتقانها. اذ إن مجرد الرغبة Jelas ob‏ بفاعلية 
وبطريقة مناسبة ليست كافية لبلوغ الکفاء2. والشخص ك حاجة إلى معرفة 
المبادئ والمفاهيم التي تقود لاداء كفء. والتدريب على المهارات الاجتماعية 
يركزعلى المبادئ التي تساعد الشخص للعمل مع الآخرين 2 اختزال المعلومات 
وتوظيفهاء وحل الشکلات. واتخاذ القرارات. وكل ما يساعد الشخص على 
العمل مع ی تكفا ةلذ كانت اا ص من اف اروا 
للكفاءة الاجتماعية, ومطلبا من مطالب التدريب على المهارات الاجتماعية. 


OLS po‏ الكفاءة 


مسر الملتساء الذين توا ندر اة كنفية تز العفاءة ذف التواصيل 
بوصفها مهارة اجتماعية أن هناك ثلاثة عناصر ضرورية ليصيح الشخص 

A 72‏ 95 2 
Liss‏ فالتصل الکفء یحتاج إلى أن یکون مدفوعا ليسلك بکفاءة. ولدیه 
معرقة بمبادئ الاتصال. ومتمرس 2 توظیف معارفه أو وضع العرفة موضع 
E‏ وعلی آساس من هذه الحقيقة. یمکن تلخیص مرکبات Se LAS‏ 
الاجتماعية بالعادلة الاتية: 

x‏ الكفاءة = الد اقعية + المعرفة + الهارة 

۱- الدافعیة: تشیر الد افعية إلى الدينامية 2 السلوك. أى الطريقة التی من 

خلالها يبادر الفرد للنشاط. ویستمر عليه . وتوجه الد افعية السلوك 


نحو حافز معين یولد سرورا او لذة» ویخفف من حالة غير سارة. وقطوی 


YY 
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الدافعية على وجدان يتمثل 2 توليد السرور أو نقيضه. الاستياء. وهيمنة 
الوجدان على خبرات الحياة قادت بعض النفسيين ليرى أن للسرور الدور 
الرئيس ك تشكيل السلوك. ويتمثل هذا الدور لك تهذيب السلوك من خلال 
عمله بوصفه عملية تعكس قيمة أي تصرف يؤديه الفرد. ويرتبط السرور 
بتبعات التصرف (ايجابية كانت أم سلبية ) لتحدد مدى احتمالية اعادة 
السلوك”'''. ويبدأ نشاط الفرد عادة بالحاجة (قصور داخلي 4# إشباع 
حاحة ما). وتتسیب الحاحات 2 نمو الباعث (حالة دافعية متوقدة ). 
وينشط الباعث الاستجابة (تصرف أو سلسلة تصرفات) تنشد بلوغ 
هدف معين. وينهي الهدف الذي فيه إشباع للقصور 2 الحاجة سلسلة 
التصرفات الدافعية. وينشط السلوك الد اقعي من خلال جذب من 
قبل مثير خارجي. وبالمثل بالدفع من قبل حاجة داخلية. والجدب GA‏ 
بمارسة الهدف tiag‏ مثيرا خارجيًا يعرف بحاذبيية الحافز. وتختلف 
المثيرات يوصفها أهدافا لإشباع الحاجات 2 درجة جاذبيتها. 


إذ نجد أن بعض الأهداف مرغوية جدًا. وعلى النقیض, نجد من 
الأهداف ما ليس مرغوبا البتة. و معظم الحالات. تتشط التصرفات 
من خلال الحاجات الداخلية والحواقز الخارجية معا. وقد تجعل الحاجة 
القوية من الحافز الأقل جاذبية By. Lge po baa‏ حال الاكتساب 
للمهارة الاجتماعية: يمثل القصور بے المهارة حاجة ملحة للتعرف إلى 
الهارة والتدرب عليها. وتنطوي هذه الدافعية على باعث داخلي لإنجاز 
هدف. ويتمثل الباعث 2 التطلع لاكتساب المهارة. فإذا كنت مدفوعاً لأن 
تكون ماهرا اجتماعيًاء فإنه من المحتمل أن تفهم منافع ومزايا العمل مع 
الاخرین. أو التعامل المناسب معهم. فاللاعب الماهر يحث الخطى 2 
سبيل إحراز النصر على خصمه لإدراكه فيمة النصر بے الحفاظ على 
مکانته وسمعته. وما قد یجلبه من مكاسب مادية ومعنویه تتعلق بدخله 
وأسرته. والعلم القدیر یحافظ على أكبر قدر من التقدیر بتطویره 


الفصل الأول: التعريف بالمهارات الاجتماعية 


لأساليبه 2 التدريس والعناية التامة بنوعية مخرجات تدريسه؛ رغبة 
الآخرين فاعل وطرق مناسبة للتفاعل. وادراك تلك الميزات وتشكيل 
اتجاهات حقيقية نحو النجاح 2 اكتساب الهارات عناصر أو مركبات 
daga‏ 2 معادلة الكفاءة. ویوصح الشكل رقم )3( العلاقة بين عناصر 
الدافعية 2 منظومة واحدة. 


الشكل رقم )١(‏ منظومة الدافعية 





* نقلا عن کون (۳۷۸:۲۰۰۰) 0 


۲- العرفة: مجرد الرغبة 2 أن تتفاعل Las‏ علية وبطريقة مناسبة ليست كافية 
لبلوغ الکفاءة. إذ الشخص 2 حاجة إلى معرفة المبادئ والفاهیم التي 
تقود clo‏ کفء. والتدریب على الهارات الاجتماعية يركز على الإلمام 
بالمبادئ التي تساعد الشخص على التفاعل مع الاخرین لحل الشکلات 
واتخاذ القرارات والتنظیم والتخطیط. و2 ذلك مساعدة للشخص على 
العمل مع الا خرین بکفاءة وفاعلية. 

۳- الهارة. تمثل الهارة معلماً ركسا من معالم الکفاءة. ویستخدم مفهوم 
الهارة Laal pe‏ لفهوم الكفاءة"'. فالد افعية والعرفة وحدهما لا تکفیان, 
وان كان الشخص يملكهماء إذ يلزمه أن يكون قادرا على ترجمة ما يملك 
من معلومات والرغبة يق آن یکون فاعلا  GLOW! ISK‏ بتصرف له 


۳۵ 


۳۹۱ 


المهارات الا جتماعية: المفهوم والوحدات والمحددات 


معنى. وبالثل. اكتساب المهارة وحده Y‏ يكفي ليصبح الشخص s‏ |> 
يمكن للشخص أن يكتسب الهارة. لكنه 2 حاجة إلى معرفة كيف؟ ومتى؟ 
وأين؟ ولماذا يمارس هذه المهارة؟. ولماذا يؤثر الإتيان بهذا التصرف 
الماهر دون غيره؟ فالد افعية قد تكون مربكة إن لم تكن مصحوبة بفهم 
كيف يسلك الاخرون؟. وما المهارات الضرورية للتفاعل معهم بكفاءة؟ 
فالقناعل الكتة هه مفركة lis hips‏ كن aaa‏ العمل شا 


. (۱۵: ص۲۵-۲۰) 


نافذة رقم (Y)‏ مراجعة مرکبات الکفاءة 


* الكقاءة = الدافعية + العرفة + الهارة 


۱ الداقعیة: مصدر اثارة و حدب نحو التصرف یمهارة. 


۲ العرفة: all!‏ بالمبادئ والقوانین والأعراف التي تحکم التصرف. 
۲. الهارة: ترجمة سلوكية لعرفة الشخص بالتصرف ودفعه للاتیان بالتصرف. 





من ناحية آخری. یقترح سلیسن ویلمور. (۲)۲۰۰۰ ", تصورا لاطار 
مرجعي للکفاءة. و نظرهما أن الکفاء2 الاجتماعية تتألف من عدد کبیر 
من التفیرات المتداخلة. تمشل L‏ مجموعها مکونات ومحددات الکفاءة 
الاجتماعية. ويتألف النموذج القترح من الکونات الرئيسة الاتية: الد خلات 
والعملیات والخرجات الرغوية. ویعدّاه موجها لمعرفة اله ارة الاجتماعية 
والتدریب علیها. ویوضح الشکل رقم wal (Y)‏ مکونات الكفاءة الاجتماعية 
من وجهة نظرهما. 


hdt‏ الآول: wis paill‏ بالمهارات الاجتماعرة 


الشكل ركم (؟) تموذح مكونات ا لكفاءة الا جتماعية 


الوحدات الاجتماعية 
المهارات الاجتماعية 





E +»‏ ةا 


عناصر النمودج القترح: يتألف النموذج من العناصر الآتية: 

(أولا) المدخللات: المحددات التقافية: وتتمثل 2 القيم والمعابيرالاجتماعية التي 
تحكم سلوك الأفراد. وتمثل المواد الخام الدنيا للكفاءة الاجتماعية. 
وهذه المواد تختلف باختلاف حجم المجتمع وخليطه الإثني والإقليمى 
والتقاليد السائدة 2 ذلك المجتمع. والإخفاق 2 العمل 2 إطار هذه 
الحدود الثقافية عادة ما يحرم الفرد من القبول والإقرارالاجتماعي. 
ويحد من نمو مشاعر فاعلية الذات. لذا يلزم التصرف 4# ضوء 
المحددات الثقافية لبلوغ المخرجات المرغوبة. ولكي EERS‏ 
اجتماعيًا يجب أن یوفق. ويطابق بين سلوكة والكم الهائل من القيم 
والأعراف والقواعد الاجتماعية السائدة 2 محيطه الاجتماعي. 

(Lat)‏ العمليات: تتضمن عناصر العملية المركبات الآتية: )١(‏ الوجدان 
الاجتماعی. (Y)‏ المهارات الاجتماعية, (T)‏ العرف الاجتماعی. 


والاخفاق 2 تقدیرها يحول دون انجاز المخرجات المرغوية. 


YY 


YA 


المهارات الاجتماعية: المفهوم والوحدات والمحددات 


(۱) الوجدان الاجتماعي: مركب ظاهري للكفاءة الاجتماعية. ويرتبط 
بكيف يبدو الفرد للآخرين. Calling‏ من العناصر الآتية: )١(‏ 
الابتهاج والفرح. (Y)‏ الحماس» (Y)‏ الثقة. )2( التفاوّل. )0( 
المجازفة. )1( الأوضاع الحسنة حين الجلوس أو الوقوف. (۷) 
الهيئة الحسنة. (A)‏ روح الدعابة. (A)‏ المشاركة الوجدانية, 
(۱۰) الجزم والإصرار. 

(Y)‏ الهارات الاجتماعية: عبارة عن سلوکیات ( آفعال وتصرفات). 
تنكل انطاسر الأككر مها م SoU‏ الا ام say:‏ 
السلوکیات یمکن تعلمها مباشرة من خلال الانغماس 4 خبرات 
Say To las‏ ان تکتشب من من خلال محاكاة الأكفاً من 
الأقران والكبار. ويدخل 2 الهارات الاجتماعية الفئات الآتية: 

أ- المبادرات التفاعلية. (مبادرة - انهاء محادثة ). 


es‏ استجايات التفاغل: ( القبول وال رفص أو التشكن والاستياء أو 
ج- التصرقات الاجتماعية الشخصية. 
د- مهارات وتصرفات محددة تتعلق بمظاهر مختلفة من السلوك 
2 أوساط معينة. مثل السلوك المدرسي والسلوك 2 أوساط 
العمل و السلوك 2 الوسط العائلی والسلوك 2 الاوساط العامة. 
ويجب أن يصحب المناهج والأساليب الستخدمة 2 التدريب على 
المهارات الاجتماعية ما يعزز من العرف الاجتماعى المركب الثالث من 


(Y)‏ العرف الاجتماعى :Social Cognition‏ يمثل العرف الاجتماعى 
الأوساط والمواقف الاجتماعية المختلفة. ومن مظاهر العرف الاجتماعى: )١(‏ 


الفضصل الآول: التفريف بالمهارات الاجتماعرية 


تبني الدورء (Y)‏ التمييز والاستدلال الاجتماعي. (۲) الفهم والاستيعاب 
الاجتماعي, (E)‏ فهم دوافع ويواعث تصرفات الآخرين. (5) الأحكام 
الأخلاقية. )1( التواصل الاستدلالي. (Y)‏ حل المشكلات الاجتماعية. 
(ثالشا) المخرجات المرغوبة: مخرجات الكفاءة الاجتماعية هي المظاهر 
الأكثر إيجابية للحياة نفسهاء إذ إنها تمثل حاجات الفرد ورغباته. 
فضلا عن أنها تعكس طموحات الآخرين من أولياء الأمور والمعنيين. 
(امسوولین, ومن يقدمون الخدمة للمستفيدين منها) ليروا 2 الفرد 
فردا منتجا وسعيدا. والمأمول آن يتحقق للفرد ما يأتي: (۱) تقدير 
لذاته. (Y)‏ ثقة بذاته. (؟) قبول من أقرانه. (E)‏ قبول من والديه 
والآخرين المهمين 2 حياتهء )0( كسب صداقات الآخرين من حوله, 
(1) علاقات شخصية متينة. (Y)‏ قبول من الجتمع المحلي. (A)‏ 
استقلالية اجتماعية, )٩(‏ محيط اجتماعی داعم ومساند. 
ويتبين من العرض أعلاه أن المهارات الاجتماعية تحتل Ladys‏ رئيس ا 2 
النموذج القترح. اد نمثل عملية من العمليات التي تحكم بلوغ الفرد مستوى 
Lyle‏ من الكفاءة ‏ السلوك الاجتماعي. 


ab oh oR KR 


۳۹ 


المهارات الاجتماعية: المفهوم والوحدات والمحددات 


ثانيا: تصنيف المهارات اللاجتماعية 


تتعدد محاولات تصنيف الهارات. سواء أكانت مهارات Slum‏ آم مهارات 
سلوك. وسوف نعرض بإيجاز أمثلة من هذه التصنيفات. 


أولا: التصنيف على أساس المعرفة والتفاعل 





من أمثلة هذا النوع من التصنيف للمهارات الاجتماعية تصنیه 
ماجوير وبريستلي P (VAAN)‏ حيث يحصرانها 2 ثلاث مجموعات رئيسة 


Self - Awareness مهاراتالوعي بالذات‎ )۱( 


يدخل 2 ذلك مهارات تقييم الذات التي تتضمن محاولات التعرف إلى 
أوجه القصور والکم ال 2 ذات co pall‏ من قوة أو ضعف أو تميز. ومهارات 
فهم البواعث والدوافع والتفضيلات ورسم الأهداف. وهذا النوع من المهارات 
مفيد 2 ذاته والحاجة إليه قائمة + حل كثير من المشكلات الشخصية بما ج 
ذلك العلاقات مع الناس. 
(Y)‏ مهارات التفاعل أوالمهارات التفاعلية Interactive Skills‏ 

يرتبط هذا النوع من المهارات بالتعامل مع الآخرين بغض النظر عن 
الموقف الذي يتطلبها. وقد تكون غاية 2 ذاتها أو وسيلة لبلوغ غايات آخری. 
ومن أمثلة هذا النوع من المهارات: مهارات التعبير عن الذات والاتصال 
والتواصل والاستماع وتوكيد الذات والتعاطف والتأثير 2 الآخرين. 


الفضصل الآول: التفريف بالمهارات الاجتماعرية 


Problem- Solving Skills مهارات حل اخشکلات‎ (Y) 


dlgs‏ الأفراد 2 معترك الحياة کثیرا من امش کلات التي تتطلب حلولا. 
وقدرة الفرد على حلها يعني مهارته 2 التعامل معها. ومن أمثلة هذا النوع من 
المهارات: مهارات البحث والحصول على العلومات. ومهارة إدارة الصراع 
ومهارات اتخاذ القرار ومهارات التخطيط تلحياة 2 أوساط العائلة أو التعليم 
أو العمل. 


ويلاحظ أن مهارات التفاعل تقابل ما اصطلح على تس ميته من قبل 
المشتغلين 2 دراسة المهارات والتدريب عليها بالمهارات الاجتماعية أو البينية. 

ویندرج دحت هذا التصثئيف للمهارات تصنیف هول( ذل!اذ١‏ ). حيث 
يقسم المهارات الاجتماعية إلى صئفين رئيسين يتراوحان بين الإرسال 
والاستقبال. ومهارات اجتماعية اضافية تتضمن القدرات العرقية. كمهارات 
حل المشكلات البينية والقدرة على تمثيل الادوار OY‏ 


ثانيا: التصنيف على أساس AB pal!‏ والسلوك 
أبرز مثال لهذا النمط من التصنيف تصنيف قوستر. PAAY)‏ حيث 


يحصر فوستر المهارات الاجتماعية 4 صنفین رئيسين هما: 
١)المهاراتالاجتماعية‏ - السلوكية 


أي موقف. وتتعدد أنماط التصرفات بتعدد المواقف. ويصبح التصرف 
اجتماعيًا متى ما كان له علاقة بالآخرين ماثلين للعيان أو متخيلين. ومثل 


Yi 


۳۲ 


المهارات الا جتماعية: المفهوم والوحدات والمحددات 


هذه التصرفات تمثل لب التحلیل 4 تحدید الهارة 4 السلوك. سواء أكانت 
هذه التصرفات ذهنية آم لفظية وغيرلفظية al‏ انفعالية al‏ حركية. وقد تکون 
هذه التصرفات مرغوية أو غير مرغوية. وبلوغ المرغوب منها یتطلب مهارة 
ج إتيانه. وبتعدد موافف السلوك یصعب حصر نوع الهارات الرتبطة JS‏ 
موقف. ومن أمثلة الهارات السلوكية مهارات التوکید وکف العدوان وحسن 


(Y‏ الهارات الا جتماعية - العرقية 

هذا الضف مو ا لها ابا اغ < العوفرة اسف وین اة 
يدخل 3 الأنماط المختلفة للسلوك مع تباين المواقف. والمعرفة تقلل من 
الحاجه للتدریب على مهارات سلوكية معينة. ویفسم فوستر )۹۸۳ ( هذا 
الصنف من الهارات الاجتماعية إلى ثلاث فثات من الهارات. fied‏ _2: 
)1( الوعي بما بين الاشخاص, (ب) العرفة الاجتماعية. (z)‏ حل الشکلات 
اش may‏ 


أ- مهارات الوعي بما بين الأشخاص أو الوعي البيني 

تشیر هذه الفئة من الهارات الاجتماعية - العرفية إلى حساسية الفرد 
ما یقع بين الأشخاص من خبرات. ومن أمثلته القدرة على تبني آدوار الآخرين, 
أو النظرة للأشياء كما ينظر إليها الآخرون. ويتضمن ذلك فهم وجهة 
نظر الآخرء وادراك انفعالاته والإحساس بإحساسه. ومن المهارات المعرفية 
نظن لقنا a‏ مدا هنيه انها علق من ceana‏ 
الوجدانية والقدرة على الاستجابة بمثلها وتقبل الرأي الآخر مع الاختلاف 
معه. والوعي Les‏ بين الأشخاص مكون رئيس من مكونات الذكاء الانقعالي'. 


الفضصل الآول: التفريف بالمهارات الاجتماعرية 


بيب مهارات المعرقة وا لعرف الاجتماعي 

يتطلب النجاح 2 التفاعل مع الآخرين ثروة من المعرفة الاجتماعية. يكون 
الفرد معها قادرا على استقبال العلومات 2 بيئته الاجتماعية بوضوح كاف. 
لیعرف آیا من العارف الخزونة لدیه 2 بنك الذاكرة افضل؛ ليس تخدمه. 
وهذه عملية معقدة (pout‏ أربع عمليات (AS yal‏ يفوم بها hs > pall‏ التفاعل 


الااجتماعى و 2 aši‏ و نعدة: من ذلك معرقة: 


dials (1)‏ الموقف. (Y)‏ من الشخص الاخر؟ (۳) نوع العلاقة المتضمنة 
مع الآخرء (E)‏ كيف تبدو له ولغيره الأشياء 2 الوقف(* ٩٩‏ 

وید خل ۶ سياق هذه الفئة من الهارات الاجتماعية - العرفية الوعي 
بمقومات التفاعل الاجتماعي الإيجابي والإلمام بقرائن وبدائل للسلوك: 
کالامتشال للأعراف والمعابيرالاجتماعية. ویتضمن ذلك أيضا التقدیر 
للآخرين واحترام حقوقهم وحفظ حرماتهم, والتأدب 2 الحدیث معهم. 
فضا عن احترام السلطة ورموزها والانقیاد لمطالب النظام alali‏ وعدم 
العبث بالمتلکات العامة وادراك ضرورة امساهمة ۶ صیانتها. 


-E‏ مهارات حل الشکلات البينية 


تشير هذه الفئّة من المهارات الاجتماعية - المعرفية إلى عملية التغلب 
على المعوقات التي تقف دون بلوغ الفرد لأهدافه"'. وتتطلب العملية عادة 
تبني كثير من القرارات أو الخيارات عند تحديد المشكلة وتحديد كيفية حلها. 
ويتضمن حل المشكلة جهد الفرد للحد من المعوقات التي تحول دون بلوغه 
ذلك الهدف. ويبدأ حل المشكلة بتقييم للموقف الحالي: ما الخطأ فيما يجري 
الآن5 ما الذي ينبغي لي عمله 2 هذا الموقف5 وكل مشكلة 4 الغالب يمكن 


YY 
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المهارات الا جتماعية: المفهوم والوحدات والمحددات 


تفنیدها علی استاس العوامل التسيبة فیها, مثلا : ندرة -2 الصادر. آو نقص 

۶ العلومات. أو الاختلاف وغیاب الاتفاق. كما هى الحال 2 مواقف الصراع 

خالثا: التصنیف على أساس المهارة 2 السلو تک 

یمکن النظر للمهارات على آنها على مستویات من الهارة 2 السلوك. 
وعلی آساس من هذه الحقيقة. یصنف تريفيثك (۲۰۰۵) الهارات الاجتماعية 

TE مهارات‎ 

۱) الهارات الاساسية. وترتبط بالحاجة إلى التصرف 2 كثير من الواقف 
الا جتماعية کمهارات معرفة الذ ات وضبط الذ ات والتحکم 2 الانفعالات 
ومهارات البحث والحصول على امعلومات. 

(Y‏ المهارات الوسيطة. ترتبط بالحاجة إلى التعامل مع مواقف أكثر صعوبة. 
كالبدء 4 التحدث والحادثة. وما تتطلبه من فهم واستماع وانصات. أو 
التوکید 2 الطلب أو الرفض أو الدخول 2 الآخرين والتعاطف معهم. 

(Y‏ المهمارات المتقدمة. وترتبط بالحاجه الى التعامل مع مشکلات منعد ده 
الأبعاد والاوجه. كمواقف الشقاق والصراع وحل المشكلات واتخاذ القرار. 

ولتوضيح التنوع بين الهارات 2 المستوى نسوق إليك المثال الآتي: لوتأملت 

.2 التنوع 2 مستويات المهارات المطلوبة لاقامة علاقة صداقة مع الآخرين 

وكسب ودهم. لوجدت آنها متنوعة 4 مستوياتهاء إذ إن بناء صداقة حميمة 


ع ال خر تایه لو مغرقة اند اك وقرفًا إلى الأخر هة كدوة عن 


االفضعل الآول: uis paill‏ بالمهارات الاجتماعرة 


كشف وضبط الذات والتحكم 2 الانفعالات بوصفها أساسا ومنطلقا لكسب 
ود الآخرين. (مهارات أساسية ). فالناس لا تقبل على من لا يكشف عن ذاته, 
ويخرج من عزلته. ولا تدنومن الشخص الذي لا يعرف بنفسه ولا يسعى ج 
طلب التعرف الیهم. ولا ترتاح لن يعاني قصورا £ ضبطه لنزعاته والتحکم 
2 انفعالاته. كالأناني والأحمق, شم إن الد خول ages‏ 2 صداقة حميمة. 
یتطلب قدرة على بدء التحدث ومواصلة الحدیث معهم بأسلوب یکشف عن 
احترام وحسن استماع وتمام إنصات. فضلاً عن إظهار ما يشير إلى عطف 
dis‏ عليهم وتعاطف معهم. ( مهارات وسيطة). ویعد نجاحه 2 كسب ودهم. 
فإن موقف الصداقة يتطلب قدرة على التعامل مع ما يستجد من أحداث 
ووقائع عبر مسار علاقة الصد اقة بينهم. فالصديق قد يظهر ما يشير إلى 
اختلاف مع الصديق حول مسألة ماء أوقد يدخل مع صديقه 4 عراك يتطلب 
حلا Sek‏ أوقرارا ا Sy‏ تتطلب الحميمية 4# الصداقة الإتيان Les‏ 


ینبی عن تضحية وایثار ( مهارات متقدمة). 


نافذة رقم (۳) مراجعة تصنیف الهارات الا جتماعيه 


آصناف الهارات 






. مهارات الوعي بالذ ات 


ماجویرو بريستلي -Y‏ مهارات التفاعل 
-Y )۱۹۸۱(‏ مهارات حل الشکلات 


| العرفة والتفاعل | ۰۱مهارات الارسال 
والاستقبال (رئیسة) 
)۱۹۷۹( ۲ مهارات اجتماعية - 








معرفية (ثانوية). 


۳۵ 


المهارات الاحتماغية: المفهوخ و الو جد ات والمحددات 


اليا اك due Latin Ml‏ 
السلوكية 
coil shall’.‏ اا اة 
المعرفية.ويد خل فيها: 
i‏ شارون فوستر المعرفقة والسلوك أ) مهارات الوعي البيني 
(VSA¥)‏ ب) مهارات العرف 
والمعرفة الاجتماعية 
ج) مهارات حل المشكلات 
اة 


Baw Lud! الهارات‎ ۱ 


۲ الهارات التوسطة 


i‏ أو الوسيطة 





GLU الفصل‎ 
dc leia Yt وحدات ومحددات المهارات‎ 


أولا: الوحدات الرئيسة للمهارات الا جتماعية 


) السلوك المستهدف 
؟) الموقف 

(Y‏ خصائص الفاعل 
(E‏ مخرجات السلوك 


- خصائص السلوك الاجتماعي الاهر 


ثانیا: الحددات الأساس للمهارات الا جتماعية 
1( التوکید 
؟) الإثابة والتعزیز 
(T‏ الاتصال والتواصل: 
(i‏ لفظي. ب) غير لفظي 
4( التعاطف 
0( المعرفة والعرف الاجتماعي: حل المشكلات 


الفصل الثانى: وحدات ومحددات المهارات الاجتماعية 


أولا: الوحدات الرئيسة للمهارات الاجتماعية 


تشترك أغلب المهارات الاجتماعية 2 وحدات عامة. وهنه الوحدات 
تمثل إطاراً مرت لوصف وتحليل مستوى المهارة 2 أي سلوك يأتيه الفرد 
و أي موقف. وتشمل الوحدات الرئيسة لأي مهارة اجتماعية ما يأتي: 
۱ ) السلوك المستهدف (Y dina‏ الموقف الذي يظهر فيه السلوك. ؟) خصائص 


الشخص الذی cogs‏ السلوت. ۶) تأثیرات gl‏ مخرجات GUS‏ السلوک"". 


۱ السلوك استهدف 


یمثل السلوك لب التحلیل للاداء الاهر. ویشیر السلوك إلى التصرفات 
أو الافعال التي تصدر من الفرد 4 أي موقف. ویکون السلوك اجتماغيا متی 
ما كان له علاقة بالاخرین. ویمکن تحلیل السلوك من حيث مکوناته الجزئية 
کمحتوی الجمل والاتصال البصري واللحن 2 القول ووضع الجسم. أو أن 
ينظر إليه ب مجامیع من التصرفات کالتوکید والجزم والتعا طف والاتصال 
أو التواصل. والتسلسل والتنمیط والتوقیت للتصرفات مظاهر آخری 
للسلوك. معرفتها تضیف الکثیر لوصف الهارات الاجتماعية بشمول ۰ وبناء 
علیه.یمکن القول بأن التصرفات آفعال فردية.مجزأة غير مترابطة. تظهر 
کجزء من مقاس آکبر من مقاییس آنشطة الفرد. وآن بعض التصرفات تبدو 
تلقاثية إلى درجة آنها تؤدى لا شعوریا.مثل النظر 2 الشخص عند الحدیث 
معه. وقد تکون le jae‏ من مهارة اجتماعية. بالقابل, الهارة عبارة عن قائمة 
من تصرفات مجموعة 2 کل واحد. تنشد بلوغ نتائج إيجابية 2 صالح من 
یستخدمها 2 موقف محدد. والاستخد ام العمم والمنتظم لمثل هذه الهارات 
ae‏ وا يمل ا 


۳۹ 


$e 


وعلى افتراض أن المهارة الاجتماعية بطبيعتها موقفية. اذ هي - 3 
الحقيقة - عبارة عن تصرفات متقنة مقيدة الظهور بموافف معيئة. لذا فان 
العناصر المكونة لها ليست سوى الوحدات السلوكية المؤلفة لتلك التصرقات. 
وعليه فان المهارات الاجتماعية تتركب من وحدات سلوكية محددة. هي بمثابة 
otis‏ البناء للآداء 2 أي موقف اجتماعي يتطلبها. وبعض الوحدات السلوكية 
التي يمكن اعتبارها مهارات لتفاعل يين انفین: ارتفاع معدل الصوت. ارتفاع 
معدل الاتصال بالعین. تكرار استخدام الابتسامات. أو الاستخدام لألفاظ 
معينة. وهذا يعني أن الهارة خصيصة لسلوك الشخص .2 موقف معين 
وليست سمة كامنة 4 تكوينه الشخصي. فالفرد لا يملك مقدار! معينا من 
المهارات الاجتماعية أكثر من كونه ماهرا أو غير ماهر L‏ الإتيان بتصرف 
معين 4# موقف معين 2g‏ وقت محدد. ويقترح آرجایل. (۱۹۹۵) ۲ نموذجا 
يصف فيه المهارة الاجتماعية. حيث يقابل بینها وبين المهارة الحركية 2 
المنشأ والعمل:الشكل رقم )1( ومن وجهة نظره أن Ba pall‏ أي من المهارتين 
حركية واجتماعية دائما ما يبحث عن هدف .متلا .أن يدفع الآخرين للتحدث 
معه. لذا نجده يأتي بحرکات ماهرة - من ذلك ان يسال اسئلة قتضصية . 
وكتأثير لذلك»یحصل على إجابات مختصرة. ویعاود السوال باستخدام 
أسئلة مطولة فیدفع الطرف الآخر لواصلة التحدت معه. وهكذاءيؤكد النمود ج 
على الهدف من التفاعل بين أطراف التو اصل والتصرفات التبادلة بینهما . 
وادراك کل طرف Lagha‏ لرد الفعل لا يحدث من تغذية راجعة. ويلا حظ 2 
التال أعلاه أن السائل عدل 2 أسئلته يما يساعد الطرف الآخر على مواصلة 
الحديث. وبالثل.یتحکم سائق السيارة ۶ تحريك عجلة القيادة حتى يتمكن 
من الولوج إلى المسارالصحيح. ونجد مرونة متواصلة 2 التصرف كاستجابة 
لتصرف الطرف الاخر. وك الوقت الذي يؤكد فيه النموذج على وحدات 


الفصل الثانى: وحدات ومحددات المهارات الاجتماعية 


الأداء الاجتماعي للتصرف خاصة الوحدات غير اللفظية, کتمابیر الوجه 
وحرکات العین. يؤكد أيضا على أهمية الکونات اللفظية والظاهر العامة 
للأداء کالاثابة والتوکید. وقد تکون الظاهر العامة لأداء الهارة أكثر آهمية 
من أي مرکبات آخری. ووفقا لأرجايل )1490( هناك عدد من العملیات 
التي يلزم آخذها 2 الاعتبار. منها ما یتعلق بآهد اف معينة کالتوکید مثلا. 
وأخری تتعلق بتصرفات محددة کالاتصال غير اللفظي آوتتعلق بعناصر آخری 
من عناصر النموذج القترح کالعرف والعرفة الاجتماعیة OY‏ ان فائدة 
هذا النموذج تکمن 2 أنه بالامکان تطبیق الحقائق والفاهیم الستخدمة 2 
دراسة الهارات الحركية لدراسة التفاعل الاجتماعی! ۲ . 


الشکل رقم (۳) نموذج الهارة الا جتماعية لأرجايل )1440( 


نطاق التغذية الراجعة 





ویجدر الاشارة إلى أن تحديد العناصر السلوكية المركبة للمهارة 
الاجتماعية ینم من خلال عملية «تحليل المهام». وتتصمن هده العملیه: 


٤١ 








iY 


1( تحديد الهدف أو المخرحات المرغوية من التدريب على المهارة. 
(Y‏ تحديد المكونات السلوكية الأساسية للمهارة. 

(Y‏ صياغة المكونات السلوكية للمهارة بمصطلحات قايلة للملا حظة. 
(E‏ الترتيب النتظم لمكونات الاداء السلوكية" . 


؟. الموقف 

يشير الموقف أو السياق إلى الظروف وال ملا بسات والأوضاع المحيطة 
بالسلوك المستهدف بالتحليل. ويمكن تعريف الموقف من حيث خصائص 
المحيط (بیت/ مدرسة) ومستوى بنية المحيط وعدد ونوع الآخرين الحاضرين 
(كبار - صغار) ومهام وطبيعة التفاعل والمقدمات المحددة للاستجاية 
المستهدفة. والسلوك بطبيعته موقفي الطابع. ومن ثم يصبح من الواضح أن 
الهارة أي سلوك يؤدى بكفاءة 2 مواقف معينة. فمن كان ماهرا .2 موقف ما 
قد لا يكون ماهرا 2 موقف آخر. إذ إن متطلبات الموقف هي المحدد الرئيس 
استوى الهارة 2 ذلك Og call‏ فقد يوصف السلوك بالعدوانية حال 
الجد لا حال الهزل. وقد يثبت أن استجابة ما فاعلة 2 كل المواقف وتتنوع 


الاستجایات الفاعلة 2 كثافتها وديمومتها وطبيعتها عبر المواقه. 
۳ خصائص fo Las!‏ 


الخصائص غير السلوكية للفرد قد تؤثر على فاعلیه الاستجابة 
اجتماعيًا. من ذلك الجنس والعمر ومستوى النضج والجاد بية المظهرية 
والعرق والسمعة والديانة واللفة واللهجة والإعاقة والخيرة. إذ تختلف 
الاستجابه من موقف لآخر وفتا للتباين 2 العمر. وقد تبين أن الأطفال من 
أعمار(؟١)‏ أمهر a pas‏ واجتماعيًا من أطفال التاسعة. وأطفال التاسعة 


الفصل الثانى: وحدات ومحددات المهارات الاجتماعية 


يختلفون 2 استجاباتهم عمن هم أدنى منهم من أطفال الرابعة. والاختلاف 
نف Rani ip tir ye ell ee ep‏ 


4 مخرجات السلوك 

للسلوك الاجتماعي تأثیراته 2 فاعله وك الآخرين. وعادة ما يولد 
السلوك الاجتماعي الاهر تأثیرات مرغوبة. وعلی النقیض السلوك غير 
الاهر. وتتحدد الرغبة 2 إتيان السلوك بطبيعة مخرجاته لفاعله وللاخرین. 
وقد تکون هذه المخرجات لاهد اف پنشدها الفاعل أو یتوقعها منه الآخرون أو 
هي مشتركة بين الطرفین. على أن ثقافة الوسط الاجتماعي الذي ينتمي له 
الفرد تشكل الرجع الرئیس + تحدید الرغوب من السلوك وغیر الرغوب. 
ومن ثم مستوی الهارة فیه. وخیر مثال على ذلك ما نلحظه على تصرفات 
الأفراد من ثقافات مختلفة. فالاختلاف ظاهر بين من ينتمون لثقافات فردية 


ومن ینتمون لتقافات جمعية: ACID)‏ رقم (غ). 
نافذة رقم (4) ال ختلاف 2 الادراك و السلوك باختلاف ا لثقافة 


آبعاد القارنة الثقافة الفر دية الثقافة الحمعية 


یاظ الاف ادن | یلظ الاق راد مخ 

الثقافات الفردية التقافات الجمعية لمن 
usb‏ الذات de ZL‏ الجسعية | يؤقد ذاته من الافراد 

کضعف کمتمرکز حول ذاته 





ققق الق اد قث يقسو الاق راد موم 
الثقافات الة d‏ الثقافات الجمعية 
الاستقلالية والاعتمادية a‏ كن 


الاستقلالية والمبادرة التعاون والاعتمادية 


۲ 
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oo‏ الأفراد من 
التقافات الفردیه 
صعوبة بے الشارکة 
پمشروعات جماعية. 
آن یتبنی منهجا 
بمشارکه الاخرین 2 
حل الشکلات واتخاذ 
القرارات واتمام عمل 
جماعي. 


* الصدر: ( پیب وماسترسون,۱۹۹۷) ۱۲*۱ 


يؤكد الافراد من 
آن العمل (aa‏ مطلب 
جمعي. والسوولیه 


ليا 


حهمقية 


= 


وقد لوحظ أن من يحكم عليه بأنه ماهر اجتماعيا يوجه أسئلة أكثر 


ف الأخر عند الحدیت. ويدلى بعيارات شخصية ايجابية لصا 
حر يث. ویدلی بعيار يه !یجاب لح 

الطرف الأخر. وعلى الثقیض. لوحظ أن القاصر 4 مهارته أكثر ترکیزا على 
ذاته. وأقل تجاوبا عند التحدث مع الآخر. ويرى بعض العلماء أن هذا النوع 
من الترجسية النی يعناد قيها الئاس ادارة الموضوعات لصالحهم دون منح 
اعتبار للموضوعات التي يدلي بها الطرف الآخر أكثر وضوحا 2 الثقاقات 
الفردية منها 2 الثقافات الجمعية”' ''. وينطوي هذا الضيق بالآخرين على 
نزعة فردية تقوم على أساس أن الحاجات الشخصية أكثر أهمية من حاجات 


الجماعة إلى الدرجة التي يتم فيها نجاهل حاجات ومطالب التفاعل مع 


الآخرين. وجزاء هذا الضيق رفض اجتماعي من قبل الاخرین. ومهما يكن. 


فإن قدرة الفرد على التمييز بين المرغوب وغير المرغوب من السلوك ‏ حد 


ذاته مهارة بغض النظرعن طبيعة النقافه التي ينتمي لها الفرد. 


الفحل النانی: وحدات ومحددات المهارات الأ جتماعية 


9 خصائص السلوك الماهر 


يوصف السلوك الماهربأنه «سلسلة مركبة من التصرفات الروتينية التي 

تم اكتسابها عن طريق المارسة والخبرة إلى درجة أن أصبح أداؤها COC‏ 

ولتقدير ما يعنيه هذا التعريف حاول أن تلاحظ سلوك خطيب بارع مفوه 

مقنع: ما الخصائص التي يتميز بها خلال خطبته المؤثرة5: ما الذي يميزه 
عنك وعن غيرك من أمثالك ممن لا يملكون ذات المهارة (مهارة التحدث 

بطلاقة وكفاءة )5: كيف تمكن من عمل ما يبدو لك أنه سهل عمله؟. 

* لاحظ: عند ممارستك الخطابة دون تدريب لن تستطع أن تأتي بما أتى به 
هذا الخطيب الفوه ولو بدا ذلك لك سهلا. إذن.ما الخصائص المميزة 
للسلوك الماهرة. تتميز المهارة بخصائص .منها أن المهارة: 

)١‏ تتضمن نشاطاً منظماً ومنسقاً عند الأداء له ل أي موقف. إذ تنطوي 
الهارة على تصرفات منتظمة ومنسقة 4 سلسلة من الأحداث المرتبة 
مكانيًا وزمنيًا. 

(Y‏ متعلمة تدریجیا من خلال الخبرة المكررة أو المعادة. 
هذه الخصائص ترتبط ببعض. ويجب أخذها 4 الحسبان عند الحكم 

على أي تصرف بأنه ماهر”"''. وعلى أساس من هذا الوصف المميز للمهارة. 

يقدم كارل مکي. تربوي وقانوني ضليع )1444( وصفا مماثلا للسلوك الماهر. 

حيث يرى أن السلوك الماهر: ۱) موجه لبلوغ هدف: ليس وليد صدفة أو يأتيه 

صاحبه اعتباطا. إنه مقصود. ينشد منه صاحبه بلوغ نتاتج مرغوبة لدیه. 

(Y‏ سلوك متعلم مكتسب: ليس انعكاسيًا أو غریزیا . بل تطور ونما تدريجيًا 

بالمارسة. ؟) سلسلة من أحدات: يتألف من سلسلة اختيارات وتصرفات 
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وردود أفعال كاستجاية تلقائية لمثيرات بيئية محددة. ) مجزاً إلى وحدات: 
يتضمن مهارات جانبية صغيرة. فالأداء الفاعل يمكن تحليله عموما وتجزئته 
لوحدات أو مهارات فرعية. 0( متكامل ومتسق. حيث تميل وحدات السلوك 
الماهر للظهور بشكل متسق وآلي مع الممارسة. وهذا يعني أن معظم الناس 
يمكن له أن يطور من مهاراته مع الوقت بالممارسة. وكمثال. عندما يتحدث 
شخص يعاني من قصور 2 مهارة التحدت مع الآخرين. نجده لا يحسن ابتدأ 
الحدیت.قلا يبادر من یتحدت إليه بالتحية. وان تحدت الآخر تجده یقاطعه. 
وقد لا يعير بالا لكلمة مهمة نطق به ا. وبالتمرین والمارسة ومرور الوقت. 
يحدث الاستماع الفاعل تلقائیّا وبشکل Of‏ )9 


ثانيا: الحددات الأساسية للمهارات الا جتماعية 


* ما الذي يجعل من السلوك الاجتماعي ماهرا؟. تتطلب الاجابة عن السوال 
اناما بالحددات الاساسية التي تمنح السلوك الاجتماعی صفة الهارة. أى 
ما يمكن الفرد من آداء أي تصرف اجتماعي بمهارة. وبهذا پصبح 2 أدائه 
لذلك التصرف ماهر!. يذكر بعض الهتمین بدراسة الهارات الاجتماعية 
محددات أساسية للسلوك الاجتماعی الاهر. تشکل 2 مجموعها - 
2 نظرهم - الحدد الجوهري للمهارة الاجتماعية, فقد آورد آرجایل 
)1440( خمسة محددات. هي: التوکید , والاثابة أو التعزيز والتواصل 
(لفظی وغیر لفظی) والتعاطف والعرفة أو العرف الاچتماعي. واتصاف 
آي تصرف يصدر من الفرد بها يمنح ذلك التصرف dia‏ صفة الهارة. أو 
يضيف لسلوکه خاصية أساسية کسلوك ماهر. وسوف نعرض بایجاز لهذه 
المحددات. یتبع ذلك عرض مفصل لكل منها کمهارة 2 الفصول اللا حقة 
من الکتاب. 
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أولا: التوكيد (الجزم بالشيء) 


يتضمن التوكيد قدرة الفرد على التأثير والتحكم بالآخرين دون غمط 
لحقوقهم. والتوكيد نقيض العدوانيةء أو السلوك السلبي. ومن أنماط سلوك 
التوکید: ۱) طلب الخدمة من الآخرين:ء (Y‏ رفض مطالب الاخرین. ۳) 
التعبير عن المشاعر بشفافيةء ؛) التصريح بالرغبة والصدع بالحکم. 0( 
البدء والمواصلة وإنهاء المحادثة. ويرتبط التوكيد بكثير من عناصر التواصل 
اللفظيء ( طلب صريح مقنع مصحوب بسبب وجيه ) والتواصل غير اللفظي: 
(رفع صوت - تحديق مركز > نبرات صوت مع رخاوة أوشدة). وتزداد 
القدرة على التأثير قوة ادا كانت العلاقة بين الطرفين مبنية على أساس من 
صداقة حميمة أو صلاحية أو بهما معا. على أن الطلب يجب أن يكون معقولا 


خانیا: الإثابة والتعزيز 

ينزع الأفراد الى مكافأة الآخرين بالحمد والثناء والإطراء وتقديم 
الساعدة وتوفير الحماية والنصح لهم أو التشجيع وإظهار التعاطف. وتأخذ 
الإثابة أو المجازاة شكل إبداء الاستعداد للمساعدة وتقديم الهدية والنصيحة 
والتزويد بالمعلومة والدعوة لوجبة. كذلك مشاركة الآخرين أنشطتهم. 
as Lal‏ بالأنشطة Led‏ من المكافآت المجزية. والتقدير من خلال الترفيه. 
كالمشاركة بالالعاب والرحلات والاهتمام بحاجات cys pd Vl‏ وتقديم الحماية 
والمساندة والتشجيع. 4 حين يتضمن التعزيز الاحتفاظ بعلاقة مع الغير. 
ومحاولة الفرد جذب الآخرين نحوه. وللتعزيز آشکانه المتعددة. اذ منه ما 


يكون لفظيا كالحمد والثناء والإطراء والإقرار والوافقة والقبول والتشجيع 


tY 


۸ 


واظهار العطف والتعاطف. diag‏ ما يكون غير لفظی کالابتسامة والطلاقة 
والتحدیق والإيماءة. وهز الرآسی ALS‏ عن الموافقة أو الاقرار والداعبة 


ثالتا: التواصل 


يشير التواصل إلى عملية تبادل الماني ( آفکار وآراء وحقائق ومعلومات 
ومشاعر وانطباعات) عن طریق الرموز. و آسالیب التواصل بين البشر متنوعة . 
منها الملمصود ومنها غير القصود والباشر وغير المباشر. ولا یقف التواصل 
عند استخدام الألفاظ بل يتعداه إلى استخدام الإشارات والرموز ذات الدلالة 
والمعنى. ويهذا المعنى یصبح الاتصال تواصلا. وتتجسد الاشارات والرموز .2 
الإيماءات والأوضاع والمظاهر والنبرات. فالحديث اليومي بين شخصين يتضمن 
قائمة من الاشارات (نبرة صوت. لحن قول وضع جسم . حركه اعضاء. تعابير 
و جه ) تنتظم مع بعض لتشکل WS‏ متكاملاً من التعابير ذات الدلالة والمعنى عند 
pbs‏ 2 المحادثة. فالجزم بالشيء یتطلب نمطا خاضا من الاتصال غير اللفظي 
لتأكيد الفعل والجزم به. یظهر ذلك 2 وضع الجسم حين اتیسان الفعل وما 
یصحبه من نبرات صوت وتعابیر وجه. ومن آنماط الحرکات غير اللفظية التي 
Gut‏ عن مهارة اجتماعية الجهر بالصوت أو خقضه. كما يتم التواصل عبر 
قنوات متعددة ومتنوعة. وتجتلف المهارة 2 التواصل باختلاف الموقف وتمط 


العلاقة بين الاطر اف المشاركة 2 عملية الاتصال. 


Lay | thas!)‏ طفب 
ويعني المشاركة الوجدانية المتمثلة 2 القدرة على مشاركة الآخر مشاعره 


وانفعالاته وفهم وجهه نظره. والقدرة على تبني دور الاخر. ويعبر dic‏ عادة 
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بالتساؤلات والانعكاسات وغيرها من التكتيكات. ومن مظاهر المشاركة التعاون 
والاهتمام بالآخرين. ويظهر التعاون باهتمام الفرد بأهداف الآخرين مثل 
اهتمامه بآهد افه. ويجتهد 4 تنسيق تصرقاته بما يحقق الوصول لآهدافه 
وأهداف غيره. نلحظ ذلك 2 مشاورة القائد لأتباعه. والاهتمام بالآخرين 
مطلب رئيس لكل آنماط العلاقة الوثیقة". يظهر ذلك 2 علاقات المحبة 
والزواج والصدافة الحميمة. إذ إنه مطلب مهم لهذا النوع من العلاقات. 
ويفوق تأثيره تأثير التبادل الاجتماعي. ومن مظاهر التعاون والاهتمام 
بالآخرين الحوار. ويمثل أسلوبا ماهراً 2 التعامل يسهم 2 تقديم حل متكامل 
لا يعترض الئاس من مشكلات. 
خامسا: العرف أوالمعرفةالاجتماعية 

العرفة بالشسيء مطلب من مطالب المهارة 2 التعامل معه. ومن مظاهر 
المعرفة بالسلوك العرف. ويشير العرف إلى الفهم والاستيعاب والفطنة لا 
السذاجة والبلادة. وللمهارة الاجتماعية مظاهرها المعرفية. فالتعلم عادة ما 
۱) مستوى معرے ويتمثل 2 فهم المتعلم لموضوع التعلم. 
(Y‏ مستوى ما وراء المعرفة - -Meta-cognitive‏ ويمثل ما يأتي بعد مجرد 

العرقة. 

ويتأكد ذلك بوعي التعلم بالعملیات العرفية التي تحقق بها التعلم. اذ 
يدرك المتعلم كيف تأتي له الم تیان بالفعل. وعلام تم التعلم بهده الطریقه. 
بمعنى آخر كيف تعمل مهارة ما خلال إتيانه لها. وعند هذا المستوى من التعلم 
نقول: «أتقن المتعلم تعلمه» بمهارة. ومن المظاهر المعرفية للمهارة: 


£4 


be 


۱) القواعد غير الرسمية لممارسة المهارة. الإخلال بها فيه إرباك للعلاقة 
بين الأشخاص. فالصداقة لها أعرافها ومطالبها التي تمثل 4 مجموعها 
شروطا لازمة لضمان استمرار علاقة الصداقة. 

۲) تحدید الوقف و فهم نوع العلاقة الخاصة بکل مهارة. متلا الجهل 
بالصداقة واعتبارها علاقة مصالح یخل باحتمالية استمرار العلاقة. 
وفهم التنازل 2 سبیل فض النزاع من قبل أحد الاطراف 4 موقف صراع 
على آنه ضعف لا اقتناع قد يفضي إلى تصعيد الصراع. 

(Y‏ التعلم والتدرب على المهارة. التعليم والتدريب على المهارة مصدر خبرة 
ومعرفة. ولا يتحقق الإتقان للمهارة دون فهم واستيعاب لكيفية الا تیان 
بالمهارة. وخلال التدرب على المهارة يلزم المتدرب بين الحين والآخر أن 
يتنبه للسبب 2 الإتيان 2 الحركة ونوع الأداء المطلوب لإتقان السلوك 
بمهارة. ومن مظاهر العرف الاجتماعي ذات العلاقة بالتعلم» التعلم 
من المحيط الاجتماعي. من ذلك تعلم ما يرتبط بصناعة القرارات 
واستراتيجيات حل الشکلات. كالتفكير + توفير بد ائل لحل المشكلات 
خاصة عند التخطيط لحل, واتخاذ قرار نهاشي للتغلب على العوائق 
ومواجهة الصعاب. كذا التفكير بالعواقب قصيرة المدى وبعيدة المدى على 
الذات وعلى الآخرين لأى قرار يتم اتخاده. وفهم الإشارات التي تعبر عن 
مشاعر الشخص نفسه ومشاعر الآخرين 4 أي موقف. وتصنیف وتفيئة 
المشاعر المعبر عنها بدقة ووضوح'"". 

4( التغذية الراجعة: عملية استخدام المتدرب على المهارة للتغذية الراجعة من 
العلومات 2 أثناء تدربه على المهارة مظهر من مظاهر العرفة بالمهارة. 
مثلا ب موفف التدرب على مهارة المحادثة: هل يتقدم بمزيد من المعلومات 


عند لزوم الطرف الثاني الصمت. أو أن يتوقف عن الحديث. وبعض 
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الاسالیب 2 التدريب على المهارة تتضمن تعريض المتدرب لمشكلة تتطلب مهارة 

معينة. وبهذا الأسلوب يتعلم المتدرب على كيفية مواجهة المشكلات وحلها. 

من ناحية آخری. يمكن العرف الاجتماعي الفرد من تفيئة الناس ومنح 
معنی للاشکال الختلفة للتفاعل الاجتماعي. وكبشر لدينا نزعة للتفيئة أي 
وضع الناس 2 فتأت. والص ور النمطية أحد الخرجات الأكثر شیوعا لعملية 
التفيئة. وتوثر الصور النمطية على كيفية تواصلنا مع الاخرین. من ذلك 
أنه عند مقابلتنا الاولی لش خص غريب عادة ما نصنفه كعضو جماعة 
معينةء قريبة منا أو غريبة Lic‏ وتسهم التفيئة 2 تشکیل انطباعات مبنية 
على خبراتنا مع الأعضاء من نفس الجماعة. والصورة النمطية وغیرها من 
أشكال العرف الاجتماعي قد تکون مفيدة أو معيقة تلتفاعل مع الآخرين غير 
أنه لا یمکن تجنبها. ویرتبط العرف الاجتماعي بالتواصل بين الأشخاص. 
وتتجلی مظاهر الارتباط Lagi‏ كما وردت 2 ترنهولم» (۲۰۰۰)* ج الاتي: 
۱ طریقه التفيئة للعالم الا جتماعي توثر 2 كيفية تلقینا لرسائل التواصل معه. 
؟. طريقة التفيئة للمالم الاجتماعي توثر 2 اختیارنا للتصرفات التي نری آنها 

مناسبة 2۶ مواقف معينة. 
۳ طريقة التفيئة للعالم الاجتماعی توشر 2 مقدار قدرتنا على التحکم 

بتواصلنا مع الآخرين (محتوی ومدی) . 

وقوق هذا. تتغیر طریقتنا 2 التفيتة للناس نتيجة للتواصل معهم. قنفیر 
من نظرتنا لهم بناء على خبر اتنا اللاحقة عنهم عند اتصالنا الباشر أو غير 
الباشر بهم. ومن التساوّلات ذات العلاقه بالعرف الاجتماعی: 
أ- كيف تصف ما الذي يجري Las‏ بين التفاعلین عند اتصالهم ببعض ‏ 


اا 


0۲ 


ب- ما نوع الأشخاص المتفاعلين ‏ ذلك الموقف5. 
د- كيف پرتبط كل منهم بالاخر۹. 


ه- كيف يتسنى لك وصف aS glen‏ 


ویقرر تندیل (۲۰۰۱) OY‏ أن بعض المعارف والمعتقدات والمعرفة التي 
يشترك فيها الأعضاء من جماعة ما تأتى من التجارب المشتركة لهم 2 
عالمهم. فكما آنهم يتشابهون 2 النظرة للموجودات الفيزيائية من حولهم. 
قانهم بنفس الطريقة سوف پتشابهون قيما يعتقدون ویعرفون. وهذا ما يعرف 
اصطلاحا بالمعارف المشتر -Shared Cognitions WA)‏ ومن تم تتوقع ان 
الافراد سوف يتماثلون © التصرفات ماداموا ينتمون لجماعة واحدة ولعالم 
واحد. ويؤكد نیسبت. (۳()۲۰۰۵) أن للعوامل الاجتماعية والثقافية تأثيرا 
Laily‏ 2 العمليات الفكرية من أنماط تفكير وعرف أو معرفة اجتماعية. 
ومن أوجه التأثير التي يتنبأ بها نسبیت. (0)8000 ونجد لها شاهدا من 
الاختلاف 2 التصور والتفكير بين أبناء الأفراد من ثقافات مختلفة ما يأتي: 
|( أنماط الاهتمام والانتباه والإدراك: حيث يهتم الشرفيون الآسيويون أكثر 
بالأوساط والبيئات واكتشاف العلاقات بين الوقائع Calan hy‏ بينما يهتم 
الغربيون أكثر بالموضوعات. 
ب) الاقتراضات الرئيسة حول العالم والکون. حيث يرى الشرقيون العالم 
تكوينات واحدة. بینما يرى الغربيون قیها موضوعات مستقلة. 
ج) الاعتقاد بإمكانية التحكم بالبيئة حيث يؤمن الفربیون بالتحكم 2 البيئّة 
أكثر من الشرقيين الآسيويين. 
د ) الافتر اضات المتعلقة بالاستقرار والقبات plas‏ التحول والتغير: حيث يري 
الفربیون الثبات. بینما يرى الشرقیون الاسیویون التحول والتفیر. 
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ه) تنظيم عناصر العالم والکون. حيث يؤثر الغربیون التصنيف إلى فثات. 
بينما الشرقيون الآسيويون أكثر ميلا إلى تأكيد العلاقات. 

و) قواعد المنطق.حيث يميل الغربيون إلى اس تخدام قواعد النطق لفهم 
الأحداث أكثر من الشرقیین الآسيوين لص" 

وتبقی fis‏ هذه الفروق 3 العرف والمعرفة وأنماط التفكير محددات 
رئيسة لطبيعة تصرقات الافراد عبر الثقافات. 

۵) التركيب أو التعقيد eh pall‏ من مظاهر المعرفة الاجتماعية ما يعرف 
بالتركيب أو التعقيد العرق. ويستخدم المصطلح لوصف القدرة على 
تبني أو تشكيل آطر مرجعية متنوعة 4# النظر لأي موضوع. وقد انتهى 
الباحثون إلى أن التركيب العر 2 يزيد من فرص الاتصال المرضي عنه. 
ولفهم كيفية مساهمة التركيب yal‏ 2 4 الكفاءة الاجتماعية إليك JEU‏ 
الآتي: تخيل أن صديقا لك حميما قد غضب منك. أحد التفسيرات أنه قد 
استاء من تصرف صدر منك تجاهه. واحتمال آخر أن أمر سوء قد حدث 
له فأغضبه. ومن المحتمل أيضا أن لاشيء حدت له مما تتخیله, وأن ما 
خطر 2 بالك لا يعدو عن كونه أثرا لفرط حساسية منك. فإعادة النظر 
4 الموقف من صديقك بتقديرك لكل وجهات النظر المختلفة قد يسهم 
2 الحد من اقراطك 4 رد الفعل وسوء قهم الموقف. ومن ثم التعامل 
مع المشكلة بطريقة بناءة. 2 حين أن التزامك بوجهة نظر واحدة 2 
التفسير قد يجعلك ضحية لتفسيرات خاطئة تسیء للعلاقة بينكما أكثر 
من أن تزيد من استمرارها. والتدريب على التعاطف ومراجعة النظرة 
والإنصات تؤسس لهارة فاعلة 2 تطوير قدرتك على التركيب pall‏ 2 إن 
تشكيل رسائل فاعلة تمكن من دعم وتعزیز العلاقة القائمة بين الأشخاص 
يتطلب فهم واستيعاب وجهة نظر الآخرين وان كانت مغايرة. ونظرا لما قد 


يعترض جهود الآخرين ي التعبير عن افكارهم ومشاعرهم من مصاعب. 


0 


فان القدرة على تخيل وجهات نظرهم 2 أي موقف يمثل مهارة رئيسة 
مهمة. لقد اعتبر فهم الاخر 2 الموقف مهم إلى درجة اعتبار التعاطف 
الذي ينطوى على فهم SS‏ آهم مكون من مكونات الكفاءة 2 الاتصال 
والتواصل مع الآخرين!*” ". 

5)الحاجة للعرف والمعرفة: يختلف الافراد 2 القدرة على المعالجة المنتظمة 
للمعلومات. ويتجلى الاختلاف .2 مدى الاستمتاع بالتفكير نفسه. إذ يتباين 
الافراد 2 ولعهم بحل الألغاز مقارنة بحل المشكلات المعقدة التركيب 
وفض التناقضات والبحث عن اجابات صحيحة. ومن يتمتع بمثل هذه 
الأنشطة يقال ے حقه: إن لديه حاجة ماسة للعرف T AD pally‏ ويمكن 
التعرف على مدى الحاجة للعرف أو المعرفة عن طريق الإجابة عن بنود 
الاداة أدناه. نافذة رقم (0). 


ثافذة رقم (۵) قياس الحاجة للمعرفة 











akalo عمق‎ Jabi Laude Lasi pel ۱ 
. حلویله‎ 


۲ تعلم طرق جديدة 2 التفکیر لا تثيرني. 


Gol ۲‏ الهام التي تتطلب تفکیرا قلیلا 
بمجرد تعلمها. 
۶ آفضل السائل العقدة على البسيطة. 










و التوعة لاف گین اجرد eed‏ 
1. عادة ما يقود التفکیر العمیق إلى الوقوع 2 


2 المصدر: ( سميث ومكى. -Y‏ آل ص IT‏ 



























































الفحل النانی: وحدات ومحددات المهارات الأ جتماعية 


سادسا: عرض أو تقديم الذات 

عرض أو تقدیم الذات طريقة للتعبیر عن لفة الف رد ومظهره والطبقة 
والجماعة التي ينتمى إليها. ویتضمن عرض الذات محاولة الفرد a ESN‏ 
عن د اته بالبوح بمعلومات شخصية تخصه بشکل تدريجي وتبادلي. ویشیر 
الب وح أو الافصاح عن الذ ات إلى أي معلومة ينصح عنها الفرد حول ذاته 
لا یمکن للآخرين أن یکتشفوها من مصادر آخری" ۳" . ویتوقف التأثیر 
4 الافصاح على توفیت وكيفية اختیار الفرد لوضوع الاقصاح. وقد يفضي 
الاقصاح إلى تعاطف الآخرين مع الفرد أو تجنبهم al‏ وينطوي الافصاح على 
مخاطرة عندما يجعل a pall‏ عرضة للنقد . ویمثل طريقة نادرة لکسب ثقة 
الآخرين. وبدون الثقة لا یمکن أن LAG‏ علاقة حميمة كالصداقة. وهذا ما 
يفسر الا حساس بالغربة والوحدة عند البعض على الرغم من طول العلاقة 
لهم مع الآخرين. والسبب 4# ذلك غياب العمل بمبدا الافتصاح من خلال 
المفاتحة والمكاشفة بين أطراف العلاقة القائمة. ويرى برهم (۲۰۰۰) ۲۲۷ 
أنه لا يمكن أن يقال لشخصين اثنين بأنهما صديقان حميمان ما لم يفش 
كل Lagia‏ معلومات شخصية حول نفسه للآخر. قالافصاح عن الذات يسهم 
4 الرضا عن العلاقة. ويلا حظ أن الزوجين حال الصراع بينهما يضيقان 
من نطاق الاحتفاظ بما Lagad‏ من انطباعات عن بعض. ويزيد ان من عمق 
الكشف عن ما 3 الذات ليعكسا الانفعالات السلبية العميقة 2 أثناء الصر اع. 

- الاغسراق 2 الافصاح آو الکشف عن الذات: الإفراط 2 الاقصاح 
محدور. ومن المشكلات عند من یمانون عزلة هو الافراط 4 القصاح عند 
اول OV Lal‏ وحالة الشسخص الذي يباشر بالافصاح عن نفسه بمجرد 
سؤاله عن من یکون تعرف ب: الافصاح الفائضی - Flooded Disclosures‏ 
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وحالة آخری من حالات الا فصاح تعرف ب: الافصاح غير الناضج - Premature‏ 
ly -Disclosure‏ تظهر 2 سياق ضرب المواعيد وجدولتها. فالشخص الذي 
یتطلع لضرب موعد له مع آخر. تساوره رغبة ملحة 4 ترك انطباع جيد عن 
نفسه وتجده یتمجل 2# التعریف بنفسه للآخر. مما یجعله یستعجل 2 الافشاء 
عن معلوم ات حساسة دون بحفظ وقد لا تد خل 2 التدفق الطبیعی لسیاق 
المحادثة. وتکون العاقبة عكسية. اذ قد یخسر العلاقة المأمولة والانطباع 
المرغوب. وقد انتهی البحث 2 ظاهرة الافصاح إلى العدید من المبادئ التي 
تمکن الفرد من التحکم بذاته وحسن ادارته للإفصاح عن د اته وتجنب الکثیر 
من الهفوات عند التحدث مع الآخرين. ويؤكد برهم. (۲۰۰۰)"" أن الانفلاق 
أو عدم الإفصاح غير مفيد للعلاقة بين الأشخاص. وأن الافراط 2 الاقصاح 
يثير الشك والريبة ومدعاة لفقدان الثقة بالشخص. إذ يوحي بأن المفشي لا 
يمكن أن يؤتمن على سر. والمهارة 2 الاقصاح تتطلب أن يقدر الشخص مدى 
مناسبة الكشف عن أي معلومات شخصية تخصه آخذا 2 الحسبان سياق 
الحديث ونوع المتلقى وطبيعة الموقف. وعلى أي le‏ الافقصاح عن الذات 
متى ما كان مناسبا. فإنه معزز للثقة وكسب ود الآخرين. فالناس يحبون من 
يصارحهم وينأون بأنفسهم عمن هو غامض لهم ( انظر ضوابط الاقصاح 
عن الذات # ترنهولم. 1000( ويوضح الشكل رقم (۶) مجموعة 
المهارات التي سوف نعرضن لها 4 متن هذا الكتاب منتظمة 3 مصفوفة 


وأحدة. 


oY 


e و۳۱6‎ | 4 
۰ ۱4 سح‎ e | 
۰ ۱55 ۱ ۰۵۵ 
e Sry FF ry 
۰ (TIE [ee 
© |۳۳ ۲۳۱۳۲ E IT 
RTA که‎ e TF TIT 
و‎ Sf Fe 


AAAS et FTF 


“rere eye = 


۰ ۲۲۶۲ رمم‎ 
باه‎ (ft |= 
PAM 
۰ ۱۳۳۹۲۴ ۱۳ 
eel وج‎ |۲۵ 

, STH جم‎ REO 
۰ «۳۷ | ere rept و‎ 


WP: RAE IRIS 





iva if per 


yf Cee (3) remrem (PITIR rm بت‎ 
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الفصل الثالث 
المهارات الاجتماعية الردیسه 
Y‏ مهارة التواصل 
Lot‏ مهارة التوكيد 
ثالثا: مهارة التعاطف 
رابعا: مهارة حل المشكلات 


أولا: مهارة التواصل 


تعريف التواصل 
أساليب التواصل 
عناصر التواصل 
أنماط التواصل: 
. التواصل اللفظي 
. التواصل غير اللفظی 


التهیب 4# التواصل 
التواصل بكفاءة 
التواصل وافشاء الذات 
التواصل والاستماع 
التحدت والمحادثة 
. المحادثات الصعبة 
. الابتزاز الانفعالي 
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تعريف التواصل: يشير التواصل إلى عملية تبادل المعاني باستخدام 
الرموز. وتشير الرموز لأي شيء يستخدم بنية الإشارة إلى شيء ما. وكل 
ما ویر لی معنی یسمی رمزا. والرموز اکر استخداما بیننا کأفراد هي 
الکلمات. فنحن نستخدم الکلمات 2 اشارة إلى معنی معین. و يشير العنی 
إلى کل الافکار والتصورات والشاعر والانفعالات ونزعات التصرف التي 
aly Gayl Lats‏ عدن Lenya‏ شب متخو اميا تفن هه مه 
يطلق عليها اسم «رسالة»"'. ومعظم أشكال التفاعل الاجتماعي تتوقف على 
نوع التواصل بین 250 خاص. ك ُعد التواصل عاملاً ا 2 نمووتطور 
العلاقات البينية. ویمثل القاعدة لاي شکل من آشکال تلك العلاقات. وله 
تأثيره على بناء علاقات مرضية وذ ات معنی مع الآخرين. يؤكد ذلك ما أسفر 
عنه البحث 2 مجال العلاقات البينية من أن سوء التواصل أو الاخفاق 2 
التواصل يولد احباطا لدی الاقران ویثیر غضبهم. و2 الحياة الزوجية. تنشأ 
فجوة 2 التواصل بين الزوجین عند الاختلاف بين النية والاثر الذي تتركه 
الرسالة على التلقي لها من الزوجین! ۲۳۳ . 

نافذة رقم )1( محتوی عملية التواصل 
الرمز | کل شيء یستخدم بنية الاشارة إلى شيء ما. 


كل الافکار و التصورات وا لشاعر و الانفعالات ونزعات التصرف 


ial |‏ 
> | التي يقيرها الرمز. 


أساليتالتواضل: آسالیب التواصل ببن البشر متنوعة. منها القصود 
ومنها غير المقصود والباشر وغير الباشر. والتواصل قد یکون لفظیا وقد یکون 
غير لفظي. فلا يقف التواصل عند استخدام الالفاظ بل یتعد اه إلى استخدام 
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الإشارات والرموز ذات الدلالة والمعنى. وتتحسد مثل هذه الإشارات والرموز 
2 الإيماءات والأوضاع الجسدية والمظاهر والنيرات الصوتية. فالحديث 
اليومي بين شخصين یتضمن قائمة من الإشارات (نبرة صوت. لحن قول. 
وضع جسم. حركه أعضاء. تعابير وجه) تنتظم مع بعض لتشكل كلا متکاملا 
من التعابير ذات الدلالة والعضی عند طرے العلاقة خلال عملية التواصل 
بينهما. كما يتم التواصل عبر قنوات متعددة ومتنوعة. وتبقی الفاعلية ج 
التواصل مرهونة بمدى الكفاءة 2 التواصل. 

عناصر التواصل: یتضمن التواصل التکامل مرس لا ورمزا واشارة 
وسیاقا ومتلقیا. وتبدأ عملية التواصل بنوایا الرسل. وهي الرسائل التي يأمل 
المرسل ابلا Lge‏ وهده النیات الرتبطه بالرسائل خاصة ومعروقة له وحده 
دون غيره. و يرمز لحتوی الرسالة عادة .2 صيفة تصرفات لفظية وغیر 
لفظیه تبلغ للمستهدف Le‏ ( التلقي) . والرسالة فد نکون مقصودة.نانجة 
عن تخطيط مسبق محکم » أو غير مقصودة. ناتجة عن ایماءة عابرة أو حركة 
جسدية طارئة أو عثرة لسان لم يلق لها صاحبها VL‏ وقد تتضمن الرسائل 


اشارة الى الکون أو الناس أو الأحداث أو حتی لرسائل Os Sh‏ 


وتتأثر عملية التواصل بعوامل متنوعة كال مزاج والهارة الاجتماعية 
والشتتات البيئية الحيطة بعملية التواصل ". وعلى التلقي للرسائل الوجهة 
له من قبل الرسل أن يجتهد 2 فك رموزها. وقد تتدخل عوامل الزاج والهارة 
والبيئة 2 عملية فك تلك الرموز. وتکون نتيجة عملية فك الرموز تأثيرا 
للرسائل على التلقي لها. وهذا التأثير خاص به ومعلوم له دون غیره. وقد 
یظهر خلالها خطأ gl‏ سوء فهم. والافتراض عادة أن تحقق الرسالة التأثیر 
انقصود منها. والأهم أن التأثیر التحقق غالبا ما یختلف عن التأثیر الر غوب. 


الفصل الثالت: المهارات الاجتماعية الرئيسة 


ويعرف الاختلاف Login‏ بالفجوة البينية — Gap‏ 1۵16۲۵6۲500۵1 ''. وترتيط 
مثل هذه الفجوة بحاضر ومستقيل الرضا عن العلاقة. الشكل رقم (۵) يمثل 
نموذجا ميسطا لعملية التواصل بين الأشخاص. 


الشكل رقم (۵) نموذج مبسط للتواصل البيني 





الرسالة (۱) 





یتضمن النمودج رقم )0( وصفا میسطا لعملية التواصل. فالنموذج يرى 
أن التواصل ظاهرة بسيطة ذات اتجاه واحد من شخص dines‏ لشخص آخر. 
واذ! كان تعریف التواصل یتضمن تبادل العاني» فان هذا يعني أن التبادل 
يراوح بين الاتجاهین. ‏ الشکل )0( الخطوط النقطة تفید أن الرسالة ترجع 
باتجاه معاکس من الستقبل إلى الرسل. Bog‏ أي موقف اتصالء تمثل الرسالة 
العادة تغذية راجعة - Feedback‏ نا تم ارساله من قبل الصدر (الرسل) . 


۵ 
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المهارات الاجتماعية: المفهوم والوحدات والمحددات 


والتفذية الراجعة مهمة جد 3 آي وسط تفاعلي. فان کانت استجابة زمیلك 
لك عندما سألته أن يناولك الکتاب هي «مناولتك القلم» فان تصرفه یصبح 
تغذية راجعة لرسالتك تفيدك gh‏ هناك | خفاقا التواصل بینکما. والعکس 
صحیح فیما لو بادر بمناولتك الکتاب. فان ذلك يعني أن رسالتك قد بلفته. 
ولفهم حقيقة عملية التواصل لا بد من الأخذ 2 الحسبان أن عملية اتصال 
زميلك بك جزء من موقف له معطیاته. ولا یمکن النظر الیه فقط کفعل منفرد 
آو وحدة منفردة. فالافراد یتشارکون 2 الفهم ليس فقط بمبادلة واحدة بل 
2 سلسلة کاملة من البادلات. تحدث هذه البادلات 2 سياق اجتماعي. هذا 
السیاق يقود بدوره لاجماع. والاجماع مخرج من مخارج التواصل الفعال. لانه 
یمثل منظورا مشترکا بین آطراف عملية التواصل. والاجماع لا یحدث دة 
وانما یعد نتاج عملية جارية تقام وتد ار وتعزز من خلال التبادل التواصل 
للرموز والاشارات بين الرسل والستقبل. فالتفذية الراجعة - مثلا - يجب أن 
تحظی بتغذية مقابلة والتغذية القابلة بآخری. وهکذا قبل أن یتحقق الاجماع 
على eae aI‏ تضرف ها ٠‏ وق المثال اهتشا جب اطات 


e‏ جه 





زهك قو تنظ تات الأقراو هلها أقذمث اه مامتها ند اة 


أنماط التواصل: سيق الإشارة 4 صفحات سابقة إلى أن من الأنماط 
الرئيسة للتواصل: التواصل اللفظي والتواصل غير اللفظي. فما هما؟. 

۱) التواصل اللفظي. ويشير إلى الكلمات المنطوقة التى يتلفظ بها آطراف 

حقائق منطقية أو مجردة""'". ويمثل هذا النوع من التواصل لب المهارة 


الفصل الثالث: المهارات الاجتماعية الرئيسة 


الاجتماعية. فأغلب التصرفات الماهرة والاشارات 2 الاساس لفظية. 
ويجب أن يتناسب نمط التواصل مع سياق أن يكون أي مقطع من مقاطع 
الکلام ی للمستقیل. من ذلك: أن يكون للحديث صلة بما سشبق: 
وآن یزود الرسل الستقبل بمعلومات واضحة ووافية. بایجاز دون اخلال. 
والاهم من ذلك الإدارة dle Las!‏ لمسار الحديث. من ذلك Mis‏ تسلسل 


تدفق الحدیث 2 خطوتین ما بين سوال وجواب"". 


۲ التواصل غير اللفظي. ومن تعاریفه التواصل بلا کلمات. Sg‏ الکلمات 
المكتوبة لفظية على الرغم من أنه لا یصحبها صوت. ولهذا السبب یصفه 
jas‏ وموس (۲۰۰۰)( ۳۳ بالتواصل pad‏ الصوتي تمییزا له عن التواصل 
الصحوب بصوت. وقد تستخدم كر من التعبیرات والاوضاع الجسدية 
لتشکل انطباعات معينة. ویمکن أن نطلق عليه اسم السلوك غير اللفظي 
بولا من التواصل غير اللفظي. ولك یکون السلوك غیر الافظي سلوکا 
Chol‏ لا بد أن یتوافر فيه شروط ثلاثة. هي: 

أ. نية التصرف: توافر درجة ما من النية 2 التصرف. بمعنی أن یقصد 
به تبلیغ رسالة معينة من قبل الرسل. 

ب. الشعور بالتصرف: توافر مستوی من الشعور بالسلوك من قبل الرسل 
والتلقي. بمعنی أن يعي طرفا العلاقة معنی ذلك التصرف. 

ج. آن یفسر وفقا لنية الرسل: یضیف ترنهولم (۲۰۰۰) شرطا ثالثا یتمثل 
آن یفسر من قبل التلقي وفقا لا یقصده الرسل(*). 

على أن لكل نوع من آنواع التواصل الرئيسة آنماطه ذات التأثیر على 
طبيعة العلاقة بين الأشخاص. 
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ل ان اطالتواصل اللفظي, یدد لوز وموسس (۲۰۰۰) تین 
رئیسین للتواصال اللفظي هما: ۱) التواصل اللفظي الصوتي. (Y‏ التواصل 
اللفظی غير UV Squall‏ 

۱) التواصل اللفظي الصوتي: ویشیر للتواصل من خلال الكلمة المنطوقة. من 
ذلك او ا زب تفه ok‏ مساله سا ته رسن هاه 
کموعد زواجه ومدی مناسبة ذلك التوقیت لجمیم آفراد عائلته. ویدخل 
2 التواصل اللفظي الصوتي ما یظهر من تصرفات + سياق الکلام مثل 
العجلة 2 الکلام واللحن والترنیم والتأتأة. 

(Y‏ التواصل اللفظي غير الصوتي: ویتضمن کلمات غير منطوقة. كما هي 
الخال Las‏ لو خاطب الاين آباه Glan‏ موعد ژواجه کتابة. وذلك بان 
ترك لوالده رسالة خطية ضمنها رغبته 2 موعد Nea oat‏ وه فيه 
ظروف آفراد عائلته. وينتظر رد والده عليه بالمثل كتابة. ويتضمن السلوك 
غیر الصوتي اا التواصل الجسدي کاللمس والتواصل بالعین کالغمز 
والتحدیق وتعابیر dem gH‏ 


ثانیا: آنماط التواصل غير الافظي: یذ کرتویس وموس (۲۰۰۰) نمطین 
للتواصل غير اللفظي هما: ۱) تواصل غير لفظي صوتي. (Y‏ تواصل غير 
لفظي لا صوتی(۳. 

۱ التواصل غير اللفظي الصوتي: ویتضمن آصواتا دون کلمات. كأن 
يطلب آحمد من والده أن يبدي رأيه 2 الوعد القترح من قبله 
موعدا لزواجه. فیجیبه باه متمتما بما يشير إلى موافقته على ما 
يراه آحمد لكن دون أن ينبس ببنت شفة. ومن آمثلة التواصل غير 
اللفظي الصوتي نبرات الصوت. 
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۲. التواصل غير اللفظي غير صوتي: ویقتصر فيه الرسل على انظهر 
والإيماءات. gee‏ ان آنا ادا مغاضبا ارو مما اقتر dm‏ 
آحمد بشأن موعد زواجه.أو أظهر ما ينبن عن حيرة. فالشهد 2 
مال هذه اتان وفك راا غير القظية تبعت رال ير وة 
ماخ مكل هلاه الرسائل VICI‏ هوه كارح اليك مسا اررق 
اليد للتصويت 2 اجتماع عمل أو الشد على يد الصديق بقوة كناية 
عن عمق الترحيب. والشكل رفم )1( يوضح عناصر التواصل بشقيه 
( لفظي وغير لفظي) . 


الشكل ركم )7( عناصر chud l gall‏ (اللفظى وغير اللفظي ) 
التواصل 


المستخدمة 2 l‏ محادتة. 


تواصل غير لفظي 





التضرفات البيثية الشی 
تحدت بس الاشخاص غير 
الکلمات المنطوقة 





سلوك غير لفظي 





We |‏ مكل الاتصال بالعسشن» 
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المهارات الاجتماعية: المفهوم والوحدات والمحددات 


© وظائف التواصل غير اللفظي: للتواصل غير اللفظي وظائف ظاهرة 
ومعروفة. اذ تعج تقافات العالم بكثير من الإشارات والإيماءات والتعبيرات 
العبرة عن رسائل مقتضبة للترحيب والتوديع والرفض أو التأييد. ومن 
وظائفه الجوهرية بالتحدید: ۱) تنظيم التفاعل, (Y‏ الإمداد بالعلومات. 
(Y‏ تحدید طبيعة العلاقة المشتركة بين on pall‏ والتعبیر عن الحميمية 
2 العلاقة والضبط الاجتماعي وادارة cele Liber‏ 
آولا: تنظیم التفاعل: یساعد التواصل غير اللفظي على تدفق الحدیث 
2 إثناء الحادثة بطريقة مهذبة ومنتظمة. ومن آنماط التواصل التي أسفرت 
عنها البحوث + مجال الاتصال والرتبطة بسلوك کل من المتحدث والستمع: 
أن الاطالة 2 الحدیث خمس ثوان أو أكثر یجعل الستمع للمتحدث یصرف 
نظره هيدا خاصة دال عدم تأکده من الحتوی. Big‏ حالة رغبة التحدت 
2 انهاء المحادثة یحدث من التحدث اتصال بالعین يشير إلى أنه يعطي 
الدور للمستمع. وهذا يقود إلى أن من يأخذ دوره 2 الحدیث الآن ( التحدث 
الجدید) سوف یطلق نظره بعي دا 2 الوقت الذي ینظر إليه من سبقه 2 
الحدیت. وهناك قرائن آخری تشير إلى استعداد التحدث لافساح الجال 
للآخر. تتألف من قرائن لفظية وغیر لفظية. وتشتمل على رفع وخفض 2 
مستوی الصوت عند نهاية کل مقطع. وعموماء تتسم عملية تداول الأدوار 2 
الحدیث بين التحدث والستمع بزيادة الایماءات. وتعمل کل هذه القرائن غير 
اللفظية على تسهیل الانتقال 2 الحدیث بلطف من متحدث لآخر 2 کل آشکال 
التفاعل اليومي العتاد. (للمزید, انظر OD as gis‏ ۰۲۰۰۰ بیننفتون" M‏ 
۲ ).و2 الجزء الخاص بالتحدث والحادثة سوف تدرك كيف تستخدم 


هذه الأنماط من الاتصال 2 تحدید مسار الحادثة. 


الفصل الثالت: المهارات الاجتماعية الرئيسة 


ثانيا: الإمداد بالمعلومة ترتبط هذه الوظيفة بعمليتي الترميز وفك 
الرموز. ترمز تعابير الوجه لتعابير انفعالية متعددة. Lig‏ قرائن صوتية معينة 
مثل خفض ورفع الصوت ومعدل تدقق الكلام محددات مهمة لمدى الوضوح 2 
حالات انفعالية معينة. متى ما عملت بوصفها مصدر تعزيز لمستوى الوضوح 
2 المعلومة. 

ثالثاً: التعبير عن الحمية: مفهوم الحمية عامل رئيس 2 تحليل السلوك 
غير اللفظي 2 سياق التفاعل الاجتماعي بين الافراد. وتشير الزيادة 2 
استخدام التصرفات غير اللفظية کالتبادل 2 الفمز والتحديق والابتسامات 
واللمس إلى آن العلاقة حميمة. 

رابعا: الضبط الاجتماعي: يتحقق الضبط الاجتماعي للأفراد من 
خلال عمليات الإفناع القسري والمعتاد. وعلى مستوی السلوك غير اللفظي. 
يرى آرجایل. (۱۹۹۵)"" أن السيطرة والنفوذ كعمليات ضبط اجتماعي يتم 
تحقيقها عن طريق الكف عن الابتسام وتقطيب الجبين أو التجهم والانتصاب 
4 الوق وف مع تمدد بالصدر ويدين على الفخذين واللممس دون أن يلمس 
والتحديق المتواصل. وقد أثبتت البحوت والدراسات أن إقناع الآخرين 2 
الاستجابة لطلب تبرع أو المشاركة 2 التوقيع على عريضة أكثر فاعلية متى 
ما كان الطلب مصحوبا بتحديق عند النظر إلى الستهدف بالطلب. وقرب 
فيزيائي منه ينبن عن حميمية. 

خامسا: إدارة الانطباع. استخدام السلوك غير اللفظي لتشكيل 
انطباعات محببة للشخص عند الآخرين آمر شائم. فالتقييم الإيجابي 
لمن يظهر عند مقابلته تحدیقا متواصلا وابتسامة وحركة رأس أمر وارد. 


۷۱ 


والابتسامة مهمة على وجه الخصوص + حال الرغبة 4 ترك انطباع حسن 

عن النفمس عند الآخرين. فمن يريد أن يترك انطباعا عنه عند غيره بأنه 

لطيف نجده يجتهد ‏ إخفاء ما كان سلبیا من تصرفاته. وبالمقابل يجتهد 2 

إظهار ما يشير إلى اهتمامه بالآخرين. وعادة ما يكثر من التلطف والابتسام. 

وتمثل مهارة استعراض الذات أحد الآليات المستخدمة من قبل الأشخاص 
للتحكم بانطباعات الناس عنهم. 

ویضیف هوج وهوغان (۲۰۰۸) CO‏ امتلة على الوظائف المتعددة للسلوك 

غير اللفظی bes‏ یمکن مستخدمیها من بلوغ آهد اف للتواصل متنوعة. من ذلك: 

۱ التزوید بمعلومات عن المشاعر والنیات فالقرائن غير اللفظية عادة 

ما تستخدم كمؤشرات یعتمد علیها للتحقق من محبة الاخرین لك. 


ویصدق ذلك قول الشاعر: 

العينُ تعرف من عيني محذثها Ò‏ كان منْ حزیها أو آعادیها 

۲. تنظيم التفاعلات: تفيد 4 الإشارة الى أن الطرف الآخر قد تأهب 
للحديث أو يرغب 2 الکلام. 

۳ التعبير عن الحمية من خلال اللمس والنظرات التبادلة. 

.٤‏ فرض الهيمنة والضبط: كالتهديدات غير اللفظية من اشهار اللكمة 
بضم الأصايع ورفع اليد. 

۵ تسهيل بلوغ الأهداف: كالتأشير بالإصبع لموضع الشي.ء. 

وعموما: للتواصل بأنماطه المختلفة وظاشف متعددة ومختلفة. ag‏ 


التواصل غير اللفظى بدیلا عن اللغة المنطوقة. وخير مثشال على ذلك لغة 


YY 
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الإشارة المستخدمة من فيل الصم. وعلى صعيد وظيفيء يستخدم التواصل 
اللفظي لإبلاغ حقائق منطقية أو مجردة, بينما يخدم التواصل غير اللفظي 
قطاعا عریضا من الوظائف۳۲ ۲۳ 

وسوف نأتي على تأثیر هذه الوظائف بشيء من التفصیل عند مناقشة 
کل عنصر من عناصر التواصل غير اللفظي ( تعابیر الوجه. اللمس. الغمز 
واللمز - الجسد - السافة الاجتماعیة) . وما یجدر ذکره أن اکتساب الافراد 
للتصرقات غير اللفظية يتم عن غير وعي منهم. ودون تعلم رسمي موجه. 
وقد تستخدم من قبلهم دون نية سابقة 2 استخد امها. وقد يكون الفرد عند 


استخدامه لها متأثرا باستخدام الآخرين TOUS‏ 


نافدة رقم (۷) وظائف التواصل غير اللفظي 


۱) تنظیم التفاعل: الساعدة على تدفق الحادئة بطريقة مهذبة ومنتظمة. 

(Y‏ ال مداد بالعلومات: الساهمة 2 عمليتي الترمیز وفك الرموز لزيادة مستوی 
الوضوح 3 العلومة. 

(Y‏ التعبیر عن الحميمية 4 العلاقة: الاسهام 4 تحدید طبيعة العلاقة بين أطراف 


العلاقة: علاقة شخصية أو رسمية أو حميمية. 
(é‏ الضبط الاجتماعي: تحقیق السيطرة ويسط النفوذ . 
۵) ادارة الانطباع: امساهمة ۶ تشکیل انطباعات إيجابية عن الشخص المتحدث. 





وعلی اي حال يمكن ان يفوم التواصل 2 he‏ تام أو نسبي للسلوك عير 
اللفظي كما هي الحال 2 المحادثة عبر التلیفون أو الرسائل PACS‏ 
ویبقی حقيقة أن للتواصل غير اللفظی آهمیته. من ذلك اعتماد al BY‏ 


على القرائن غير الافظية أكثر من الرسائل اللفظية 2 التعبیر عن الانفعالات. 


YY 
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والرسائل غير اللفظية خاصة تعابیر الوجه وقرائن الصوت عادة ما تكون 
مصدرا Lgl‏ للمعلومة حول طبيعة العلاقة بين الأشخاص!*. 

عمل الرسائل غير اللفظية: كيف تعمل الرسائل غير اللفظية خلال عملية 
التواصل بين الأفراد5. تعمل الرسائل غير اللفظية بإحدى الطرق الاتیة: )١‏ أن 
تحل محل الرسالة الافظية. فالمحبة والكره يعبر عنهما بالایتسامة. والتکلف 2 
الابتسام والعبوس والتجهم دون حاجة لاستخدام الألفاظ؛ ۲) أن تدعم الرسالة 
اللفظیه. قالعنی يدرك بسرعة وسهولة عندما تستخدم فرینه معينة كالضغط 
بالصوت للتأكيد على أن آمرا ما (Y Lage gous‏ أن تتعارض مع الرسالة اللفظية. 
Bg‏ حالة التعارض يجد الفرد نفسه أكثر ميلا للأخذ بالرسالة غير اللفظية. 
لارتباطها أكثر بالنوايا والاستجابات الانفعالية: فالرسائل حول المشاعر 
والانفعالات تبلغ أكثر من خلال القرائن غير اللفظية. بينما تبلغ الأفكار والاراء 
عادة من خلال التواصل اللفظي. والحقيقة أن ما نقول يمكن تهذيبه وتنويعه من 
خلال الطريقة التي نقوله بها من مخارج صوت وتعابير وجه وتواصل بالعین" . 
ويذكر أدلر وتاون (۱۹۹۹) طرقا أخرى لكيفية عمل الرسائل غير اللفظية؛ منها: 
١‏ ) الاعاده. فمد تعيد وصفك لموقع مكان ZS‏ الدينة من خلال الإشارة باليد 
إلى جهة موقع المكان من الدينة, ۲) الاستبد ال. فقد تستبدل الإجابة بنعم بهز 
الرأس والامتناع بهزالأكتاف, (Y‏ التتمة أو الاستکمال. فاحترام الابن أو طاعته 
لأبيه يتجلى 2 كيفية حضوره بين يدي آبیه. و يشير ما يظهر منه من حركات 
على مدى احترامه وامتثاله له. وقد يجد الفرد 4 القرائن غير اللفظية وسائط 
تواصل فاعلة للتعبيرعن ذاته واتجاهاته حال أنه يعاني من قصور لفظي 2 
مهارة التعبير عن الذات والتواصل مع الناس" "۰*۳۳ ويوضح الشكل رقم (V)‏ 
وظائف الاتصال غير اللفظي. 


الفصل الثالت: المهارات الاجتماعية الرئيسة 
الشكل رقم (۷) وظائف التواصل غير اللفظي 


وظائف الاتصال 


ادارة الانطياعات 





عناصر التواصل غير اللفظي 


یقتصر نظام التواصل البشري على اللغة النطوقة وحدها. فالتواصل 
غير اللفظي مركب مهم من مركبات التواصل بين الناس. وتصرفات من مثل 
تعبیرات الوجه ووضع الجسد والاتصال بالعین ولحن الصوت والظهر الشخصي 
عناصر رئیسه للتواصل غير اللفظي. ونمثل إشارات تنطوي على معان ودلالات 
يرغب کل طرف من آطراف التواصل توصیلها لا خر خلال عملية التفاعل 
بيئهما. وسوف نعرض بشيء من التفصیل نعانی ودلالات هذه التصرقات. 


اولا: تعابیر الوجه 


یتسم وجه البشر بالحركة لا الجمود لدرجة یمکن معها تسجیل مشاعر 
الضيق والدهشة والسعادة والحبور والرضا والاستیاء والاقر ار والانکار واحدة 


¥6 


۷۹ 


TY 


بعد الأخرى 2 ثوان معدودة . وينتج الوجه ما يقارب (۲۰۰۰۰) تعبير 
مختاف ما یجمله الجزء AMS NSEC‏ 
اجسد. ومعظم هذه التعابیر خلیط من اثنین و آکثر من التعاییرالرئیسة. 
وعلی أي حال يعد الوجه القناة الوحيدة الأهم 2 الاتصال غير اللفظی لأنه 
یسمح بالحصول على صورة متكاملة عن الآخر. فالآخرون يقرؤون الکثیر 2 
وجوهنا: هل نحن مع al‏ ضد. موافقون al‏ معارضون. راضون أو مستاؤون. 
ومن خلال الوجه يمكن الاستدلال على يعض السمات والخصائص الشخصية 
والاتجاهات والحکم على ردود الافعال لتصرقات الآخرين. قتعابیر الوجه 
OLS‏ مقروء T‏ . وقد تستخدم تعابیر الوجه كبدائل لفظية لتحدید حالاتنا 
الانفعالیة ۱" *. فقد تتعمد العبوس 2 وجه صاحبك واثارة غضبه 2 موقف 
معين. ثم تعود الیه وقد علت الابتسامة محياك. وبهنه الطريقة من التعامل 
daa‏ تبلفه رسالة غير لفظية تقصد بها ادخال السرور عليه بعدما آغضبته, 


وأنك متقیل له بعدما رفضته. 


الشکل رقم (۸) تعاییر وجهية مختلقة تعکس مشاعر متباینة 
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الفصل الثالت: المهارات الاجتماعية الرئيسة 


Lady‏ تعابير الوجه مؤشرات للاستدلال على الحالة الزاجية للآخرين. 
والتعليقات التي تصدر من قبل الأفراد نحو بعضء مثل: شاحب الوجه. وجه 
عابس ومقطب الحاجبین» محمر الوجنتین. كلها شواهد على أهمية تعابير 
الوجه كوسائط غير لفظية للتواصل agin‏ والشاعر يقول: 

إذا Sur‏ نیوب الليث بارزة فلا تظتن Si‏ اللیث يبتسمٌ 

ویحاول الأفراد التحکم بمشاعرهم. وقد یکون ذلك خارج ارادتهم. 
فالحرکات تفضح الانسان" "۰ والوجه أكبر وآهم کاشف للانفعالات. فالوجه 
عادة أول موضع من الجسد ینظر له لتحدید الحالة الانفعالية للاشخاص. 
وقد طور اکمان (۱۹۸۷) منهجا لتحديد آي الناطق من الوجه تلعب الدور 
الأكثر أهمية 2 توصیل الانفعالات. وطیقا لنتائج آبحاثه. فان الأفراد یعبرون 
عن السعادة با لنطقة حول عيونهم مع ابتسامة ورفع clog‏ ویکشفون عن 
امتعاضهم برقع الشفة العلياء ولي الأنف وخفض الجفنین وتقطیب الجبین. 
ویعبرون عن الخوف بالمنطقة حول العیشین. وعادة ما یصحب ذلك فتح 





لاقواههم. وی حالة الفضب یخفضون الحواجب ویحدقون بشدة. ویظهرون 
الدهشة برفع الحواجب واتساع العینین مع فتح للفم. ویری الحزن لدیهم 
با لنطقة حول العینین والفم OR)‏ وما يجب معرفته أن تعابیر الوجه عادة 
ما تکون ذ ات مدی قصیر. إذ لا یمکن البقاء على حالة اتبهار أو حزن أو سرور 
لوقت طویل. إذ يراوح الأفراد بين انفعالاتهم تبعا لأوضاعهم. وقد اکتشف وجود 
ستة انفعالات لها طابع عالمي تلك هي: السعادة والخوف والدهشة والحزن 


والغضب والاشمئزازا*"'. والشكل رقم )4( يتضمن أمثلة لذلك. 


YY 


۷۸ 


الشکل رقم )٩(‏ الطابع العالي للا نفعالات 
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ومع التسليم Gh‏ تعابير الوجه عالمية الطابع إلا أنها قد تكون 2 الواقع 
لمعيس للناس غير ذلك. فكثير مسن تعابیر الوجه تتأشر بالتعلم وبالمعطيات 
الثقافية للوسط الاجتماعي الذي ينتمي له الفرد. وكنتيجة لذلك نجد أن 
ثقافة معينة تنفرد بتعابير انفعالية تختص بها دون غيرها. من ذلك مثلا أن 
الصيئيين يلجؤون لإخراج اللسان عند التعبير عن الدهشة. وقد تعني مثل 
هذه الممارسة عدم الاحترام بالنسبة إلى تقافة ONG youl‏ 

وتؤدي الثقافة السائدة # وسط ما دورا رئيسا 2 تهذيب طرق التعبير 
عن الانفعالات: متى وأين وكيف يعبر عن الانفعالات. فالسعادة انفعال عالي 
الطابع إلا أن توقيت وموقف وكيفية التعبير عنه يختلف من ثقافة لأخرى. 
وكذا الحال مع انفعالات أخرى رئيسة کالخوف والحزن والغضب” **. وقد 
يعاب على الرجل أن يظهر البكاء 2 ثقافة Le‏ وقد يكون البكاء مطلبا رئيسا 


ے aala‏ أخرى أو 4 موقف معین. كما 4 وصف الشاعر: 
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ولقد أرى أن البکاء سفاهة 2 ولسوف یولع بالبكاء من یُفجع 

وعلی الرغم من الاختلافات النقافیة بين الشعوب 3 طرق التعبیر عن 
المشاعر والانفعالات الا أن انقعالات رئيسة کالخوف والفضب والامتعاض والحزن 
والسعادة والازدراء أو الاحتقار والد هش ة والاهتمام تبقی عالية الطابع . 
ومهما كان من اختلافات تقافية بين المجتمعات والشعوب. فان بالامکان تصنیف 
تعابیر الوجه وفق أبعاد محددة شاملة لكل التعابیر الوجهیة. فتعابیر الوجه مهما 
تعددت وتنوعت تدخل ے اطار واحد من هده الابعاد:۱) السرور - الاستیاء. CY‏ 
الانتباه - الرفض: ۳) التنشيط - الاثارة. وما نقرژه دائماً 2 وجوه الناس من 
تعابير انفعالية لا يخرح 2 الفالب عن سياق هذه الایعاد. 


لقد أجمع علماء النفس على وجود ستة انفعالات رئيسة هي: الابتهاج 
والحزن والخوف والغضب والدهشة والاشمتراز. وتظهر هذه الانفعالات_ 2 
تعابیر وجهية مختلفة. انظر الشکل رقم (۱۰). وك الوقت نفسه. هناك 
انفعالات يعبر عنها باستخدام وسائط أخرى غير الوجه. فالغيرة مثلاء حالة 
من الانفعال لا يمكن الاستدلال علیها من خلال تعبیرات وجه الشخص. لكن 
یمکن الاستدلال علیها من تصرفات متنوعة کالهجوم على الخصم أو التحسر 
والاسی oh‏ عض الانامل. ومن تم. الغيرة عبارة عن تركيبة من ردود قعل 
جسدية ( انفعالات رئيسة کالغضب والحزن والخوف) وتفسیرات أو تقییمات 
للسیاق الشخصي والاجتماعي للموقف. 

وقد تمکن روبرت بلوتشك (۱۹۸۰) O‏ من تفسير كيف أن الجمع بين 
الانفعالات الرئيسة یتسبب ك تولید انفعالات من نوع آخر. و تم له تمثيل 
ذلك 2 شکل عجلة أو دولاب. حيث تقبع الانفعالات الرئيسة أو الاولية (داخل 
الدولاب) ؛ وتظهر الانفعالات الختلطة أو الثانوية ( خارج الدولاب) . فالانفعالات 


۷۳۹ 


Ae 


الثانوية مثل الخيبة وليدة خليط من انفعالین أو أكثر كالحزن والدهشة. ولك 
أن تستخدم الدولاب (الشكل ٠١‏ ) لتوليد انفعالات أخرى كالتفاؤل والازدراء 
أو الاحتقار. ويعتقد بلوتشك وجود أريعة أبعاد للانفمالات, )١‏ الايجابية أو 
الب لبية. (Y‏ الأولية أو الختلطة, ؟) القطبية الندية. ۶) الكثافة أو العمق. 
فالحماسة و الدهشة ایجابية واننحیب والفضب سلبيدة. وتمزز الانفعالات 
الإيجابية تقدیر الذ ات لدی الفرد. وتسهم الانفعالات السلبية 2 خفضص 
تقدیرالفرد لذاته. وتحسن الانفعالات الإيجابية من علاقتنا بالاخرین. وعلی 
اللقیض. تسهم الانفعالات السلبية 4 تدني مستوی الایجابية 2 العلاقة مع 
الآخرين. ویری بلوتشك (۱۹۸۰) أن الانفعالات کالالوان. كل لون من الطیف 
اللوني يمكن أن ينتج عن طریق مزج الالوان الأولية. وأنه متی ما تم مزج بعض 
الانفعالات الأولية اسهم ذلك الزیج 2 توليد انفعالات آخری ۰ . 


الشكل رقم (۱۰) عجلة تعابیر الوجه (دولاب الاتخعالات) 





* الصدر: روبرت بلوتشك (۱۹۸۰)*) 


ثانيا: سلوك التحديق بالعين 


ليست العيون أدوات إبصار فقط بل رسل اتصال وتواصل بين الناس'. 
فاتجاه ومقدار نظرات الشخص مهم 3 تحديد علاقاته وتنظيم تفاعله مع 
الآخرين. و انصب اهتمام معظم الباحثين المعاصرين 2 مجال التواصل على 
دراسة حركات العين و وظاتفها الاتصالية. وقد أثبتت احدی الدراسات آننا 
نقضي ما بين (T-T)‏ من أوقاتنا 2 الاتصال مع الآخرين بالعينء وأن ما 
بين (۲۰-۱۰) من النظر بالبصر يمكث نحو ثانية OY‏ وللتحديق وهومن 
حركات العينين ثلاث وظائف: ١‏ ) تعبيريةء (Y‏ تنظیمیة. (Y‏ تهذيب وتقليم. 
فالتحديق له دور بارز 2 توصيل الانفعالات. إذ وجد الباحتون أن الناس تمعن 
التحديق بالعين عندما يتلقون اقرارا من آحد. أو يرغبون 4 الحصول على 
اقرار من أحد دي مقام رفيع. وقد يحدث تحديق asl‏ الأشخاص اثارة لديك 
+ حال مبالغته التحديق 4 عینیه نحوك. وان البادله ج التحديق نحومن 
كان یحدق ے وجهك قد یدقعه إلى صرف بصره عنك. وقد يسهم التحدیق 
2 تنظيم ردود فعل الأخرعند الحديث معه. فالتحديق 4 وجهه قد يشير 
إلى أنك مستمتع بحديثه وعلى استعداد للتواصل معه. وعلى النقيضءقد 
يشير صرف عينيك عنه إلى أنك غير مستمتع بحديثه ولست مكترث بقوله. 
وتحدد حركات العين مسار ومستوی تدقق المعلومات بين المتحدثين. وتشير 
إلى مدی الانتباه وحسن الاستماع والانصات لحدیت الاخرین. فضلا عن 
ما قد die GG‏ حرکات العيئين من آهتمام ومشار که و تعاطف. والستویات 
العلیا من الاتصال بالعین ترمز للمحبة والحمیة"" *. وقد انتهت بعض البحوث 
والدراسات إلى أن مستوی الاتصال بالعین پرتبط بمقام الشخص ومکانته. 


إذ لوحظ أن الناس من ذوي المكانة الاجتماعية العالية یملکون مستوی من 
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م 


AY 


السيطرة البصرية أعلى من ذوي المكانة PAG sak!‏ والشخص ذو المقام 
العالی يمعن التحديق ببصره عند ما يتكلم ؛ بینما الأدنى مقاما يمعن التحديق 
ببصره عندما یستمع. والتحدیق التواصل والحافظة عليه ينبن عن الحاجة 
للهيمنة والرغبة 2 السیطرة*. وعلی الرغم من أن الوجه يعد الواجهة 
الأولى للتواصل غير اللفظي الا أن الاتصال من خلال العينين يفشي الکثیر 
من العلومات عن الشخصیات المشاركة 2 عملية التواصل" ۰۰ وقد جسد 
الشاعر العربي مثل هذا التأثیر بقوله: 
inal‏ تعرف من عَيني heii‏ رن كانَ من حزبها أو من آعادیها 


ویصف الشاعر العربی جریر قوة تأثير صفة العمن 2 قوله: 


إنالعيونالتي 4 طرفها حور قتلنتا ثم لم يحيين قتلانا 
۾ 5 7 ر از ا ي + 1 م 
یصرهن ذا اللب حتى لا حراك يه وهن اضعف خلق الله إنسانا 


ويرتاح الأقراد الغربیون لمن ينظر إليهم 2 بؤبؤ العين وقد أسهب 2 
الاتساع. وتشير الممارسة بینهم إلى شدة الانتياه ومدی alae‏ التي 
يظهرها الأطراف خلال عملية التواصل. وينبغي مراعاة مستوى التوازن عند 
الاتصال بالعين ‏ أي عملية تواصل. فاستخدام العين ‏ التواصل يتوقف على 
عوامل منها القواعد الاجتماعية و الثقافية التي تحكم العلاقة بين أطراف 
عملية الاتصال. ودرجة القلق لدى كل طرف. وطبيعة ووضع AB Mal‏ بين 
الأطراف.ودرجة انجذاب al bY!‏ لبعض (أحبة - غرباء ). فالتحديق المفرط 
فيه تهدید كما أن صرف النظرعن الطرف الآخر 2 أثناء الحديث قد يشير إلى 
توتر أو لامبالاة"۲. ولكي يكون الاتصال بالعين فاعلاء لا بد من توافر مستوى 
من التوازن مريح بين الاتصال بالعين ومساقة التفاعل بين أطراف عملية 
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التواصل. فإذا زاد طرف من مقدار اتصاله بالعین. فان الطرف الاخر قد يزيد 
من المسافة الفاصلة بينه وبين من يتواصل معه (یتراجم مبتعدا للخلف) ۲ ۱. 
نافذة رقم (A)‏ وظائف التواصل بالعين 
المعرفة | توافر قرائن للتأمل والتفكير. 
التهذیب . تفيد ف البحث عن تغذية راجعة عند الآخرين. 
التنظيم تفيد .2 التحقق من قنوات الاتصال: مفتوحة al‏ مغلقة؟. 


التعبير التزويد بمعلومات حول المشاعر والانفعالات والاتجاهات. 
ثاثا : تعد ا لحسد 


تتضمن لغة الجسد تصرفات غير لفظية من لمس وتوجه ووضع للجسد 
وایماءات يدوية وهز للرأس. و يعد وضع الجسد وکامل حرکته مصدرا 
ال ویر أطراف عملية الاتصال بمعلومات واضحة عن حال JS‏ طرف 
منهما. اذ يتم التعبیر عن بعض المشاعر عن طریق الجسد. یظهر ذلك عند 
الاسترخاء والتوتر والحب والکره. ويعبرعن الاسترخاء بالكيفية التي تبدو 
قیها أوضاع الیدین والارجل. والاستلقاء عند الجلوس ونشر الأذرع والارجل. 
ويعبر عن الحب 2 الأساس بالاستلقاء على الستهدف به. ویمکن أن تفشي 
آوضاع الجسد مشاعر عادة ما تکون مخفیة" "۰ وتمکنك معرفة الشخص 
عن قرب منه بدنیاً من کشف زیفه وکذبه غیر أنه ينبفي الإ یمول کثیرا علی 
هذه القدرة. اذ إن بعض الأشخاص قد یملك قدرة على التحکم بتعابیر 
جسده ووجهه. إن لغة الجسد تساعد على التأمل الخاص بأمزجة الناس 
وانفعالاتهم! '. وتسهم أوضاع وحركات الجسد 2 تحديد مدى الاختلاف 


بين الناس ف الكانة. والتأكيد على آمر ما أو الحالة الزاجية لهم من حزن 


AY 


Ag 





۹ كي‎ =. wie 1 a 5 M t u t 
Gals أو توتر أو ارتیاح"" ". ولكي تتعرف على مدى تأثير لغة الجسد حاول أن‎ 
صورته على الشاشة دون صوت. و آنظر ماذا تر 45 وشاهد عملي على أهمية‎ 
هذا النوع من التواصل ما یلا حظ من استخدام موظفی الجمارك 2 انطارات‎ 
OY اذا كانت أمتعة شخص بعینه بحاجة للتفتیش‎ Leuk للغة الحسد کی يقرروا‎ 


و ALAS‏ الحال مع المحامين والحفمین الجئائیین. انظر : باقد ة رقم (۱۰). 
نافدة رقم )٩(‏ القرائن غير اللفظية 2 البراءة وتأکید الاتهام 


يعول کثیرا على الاتصال غير اللفظی 2 القضاء والحاکمات الجنائية 
من قبل رجال اژور AS‏ الحنائية كالقضاه والحامین والدعسن العامین 
والمحققين. اذ يجب أن يكون الستجوب متنبها للحالة الانفعالية للمتهم. 


ومن المؤشرات التي تدينه كما يرى الشتغلون 4 تطبيقات علم النفس 2 
مجال الفائون والقضاء والقاضاة: 
)١‏ التعرق,۲) احمرار الوجه أو تورده. ؟) جفاف الحلق. ۶) ارتعاد الأيدي. 
۵) قرب الأكواع من الجسد. 
* وقرائن الخداع تساعد ۶ اعتماد توجيه الاتهام أو تقرير البراءة. 


ومن مؤشرات الخداع: 

۱) تجنب الاتصال بالعين. (Y‏ تكرار لس العين باليد. 

(T‏ تكرار زيارة الحمام. £( الطريقة 2 الكلام. 

وعلى المحقق أن يتنبه لتكرار عبارات مثل: الحلف بالله وبالكتاب بأنه صادق 
قیما يدلي به. وادعاء أنه لم يرتكب Lis‏ قط. کالقول: «عمري ما ارتكبت ذنبا: 
اني أخاف le all‏ محافظ على الصلوات... الخ». وعلیه أن یکون بے شك من 
تعلیقات کالقول: «لیس ذلك مما أتذكره». إذ تستخدم مثل هذه العبارة كثيرا من 
قبل الكاذب من التهمن. 

وعلی أي حال. ينصح بالتروي وعدم التسرع 4 استخدام مثل هذه المؤشرات 
قرائن لإثبات الاتهام. 


# الصدر:( ۶۲.ص (TVA‏ 
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Èi‏ وضع | لجسد: وضع الجسد من قيام وانحناء وقعود واسترخاء له 
وظائفه. وتشتمل تلك الوظاتف على ما يشير الى نمط ومستوی التفاعل. وما 
یشوبه من انفعالات. ویتخلله من الانجاهات ومحاولات الافتاع والتباین 2 
المكانة بين آطر اف عملية التواصل. فالوضع السترخي للجسد يشير إلى أن 
الحالة الانفعالية للتشخص تسمح بالوصول الیه. وعلی النقيض الوضع التوتر 
والشدود يشير إلى أن ال خص مشغول جدّا. والبالفة 2 الانحاء للأماه 
قد يوحي لطرف بالتعدي على الحیز الشخصی الخاص به. وأن البالغة 2 
الانحناء للخلف قد ينبي عن الرغبة 2 الابتعاد. 2 حين أن الانحناء الطقیف 
ala M‏ يشجع على مواصلة الحديث ولا يوحي بالتعدي على الحیز الشخصي 
للطرف الآخر”''. وقد لوحظ أن الشخص عالي المكانة ینهض باسترخاء مع 
وضع الیدین 4 الجیب. 4 حین یحافظ الشخص متدني المكانة على وضع 
اکثر انتصابا!*). وموضوع الحدیت والاتجاه الايجابي نحو الطرف الاخر 
4 عملية التواصل يتم توصیلهما عن طریق الاسترخاء أو الانحناء للأمام 
بدلا من الخلف. وإذا كانت تعابیر الوجه تعکس انفعالات معينة: فان وضع 
الجسد سوف یحدد عمق تلك الانفعالات""". والانفتاح البدني یتأتی بوضع 
الوجه و الجسد معا 2 مواجهة الطرف الاخر. بحیت تتیح الواجهة تلقي جمیم 
الرسائل الصادرة عن الوجه والجسد"*. والفربیون یفضلون من پتوجه 
لهم بکامل جسده. مواجها لهم مباشرة یتمایل عند الحدیث معهم. وهذا 
یعزز الاعتقاد لدیهم بأنهم محل قبول ومحية لدی الطرف الآخر 2 عملية 
التواصل gpg‏ بعض الباحتین أن التشابه 2 الاوضاع بين الأطراف أو 
ما یعرف بالأوضاع التناظرة يدرك من قبل آطراف عملية التواصل بأنه 


موشر محبة(". 


AS 


الم 


ب) الایماعات - sGestures‏ یمکن La jase’‏ وظیفبٍ | عم الوضيفات 
الرتبطة بتدفق الالفاظ عند الکلام. فا لوضحات یقصد منها التبلیغ. بینما 
الایماءات الوجهة للذات تفسر کاشارة للتوتر أو محاولة التخلص منه. ومن 
آوضاع الجسد ما يعرف بالاوضاع التناظرة. ویحدت هذا عندما یظهر آطر اف 
عملية التواصل نفس الوضع كأن یضع JS‏ منهما رجله على فخده عند الجلوس 
۶ موقف مناقشة. انظر الشکل رقم .)١١(‏ وتأتي ایماءات الیدین بعد تعابیر 


الوجه 2 الأهمية كوسيلة اتصال. اذ تحل Glai‏ محل الاتصال LOH hani‏ 


الشكل رقم (١١)الأوضاع‏ المتناظرة عند الجلوس 





O48 Denn ington. D. المصدر:‎ è 


ج) هزائرأمس: يمثل الإيماءة الأكثر استخداما عند الاستماع. ويبدو 
Lil‏ عند الحادثة بين طرفین. یعمل كنؤشر على تفذية راحمة اللمتحدت 
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بان صاحبه معه 2 حدیثه. فما يقال مفهوم لدیه أو موافق علیه. ومن ثم. 
یزود التحدت Ley‏ يعزز ویدعم مواصلته للحدیث""". ویمکن أن ینظر لهز 
الرأس GL‏ مكافأة للمتحدت على حديثه. فالهزة الخفيفة تشير الى الانتباه. 
والهزات الثقيلة المكررة تشير إلى الموافقة. و2 المقابل» يعد هز الرأس آلية 
قوية للتحكم ۶ المتحدث. ومن خلال هزة رأسء قد يصبح القبول بالحديث 
غير المشروط حدیثا مشروطا. يلاحظ ذلك عند استخدام هز الرأس 
بطريقة متكررة» ليشير أحد أطراف عملية التواصل إلى عدم استعداده 2 
مواصلة الحديث مع الآخر ما لم يكف الطرف الآخر عن ذكر شيء لا يرغبه. 


كذكر أحد الأشخاص بسوء. 


رابعا: اللمس - Touch‏ 


يعد اللمس Jol‏ شكل للاتصال خبره الإنسان مع بد ايات حياته. إذ حدث 
أن جاء التواصل بين البشر عن طريق اللمس قبل التحدث باللغة. واللمس 
متعدد الوسائط. حيت يتراوح من اللمس الطفيف لجزء معين من الجسد 
إلى مس piles‏ الجسد. ويختلف اللمس 4 معناه باختلاف وظيفة نمط اللمس 
والسياق الذي يظهر فيه اللمس ومن الفاعل له ومن المستهدف به ونوع العلا 43 
بين الأطراف المتلامسة. وعلى أي حال. قد يكون اللممس أكثر القرائن غير 
الافظية غموضا؛ GY‏ معناه محكوم بطبيعة العلاقة بين الأطراف المتلامسة 
والعمر والجنس والموقف وموفع اللمس ومقدار الضفط عند اللمس والنية ج 
اللمسن ومدى اللمس. وقد يتم اللمس عن طريق: ۱) السح (Y‏ التربيت أو 
اللمس الخفیف, (Y‏ العصر أو الضفط. £( الضرب أو القرع, ۵) العانقة 
والعناق. 7) الصفعة أو اللفعة. ۷) الرفس. ۸) الدغدغة. واللمس وسيط 


2 تبلیع العانی وتوصیل الأتفعالات. 339 بعسی paali‏ أو اليرودة. وارتباطه 


AY 


AA 


بقرائن آخری كلحن الصوت قد يضيف معنى آخر له '. ووظائف اللمس 

متعددة. فقد يستخدم ليشير إلى نية 2 العدوان أو لتعيين المكانة أو للتعبير 

عن الصداقة أو للافصاح عن رغبة 4 معاشرة جنسية بين زوجينء أو 
ببساطة لتنظيم التفاعل. وتحديد هذه المعاني محكوم بالسياق الذي يظهر فيه 
اللمس. ويتوقف تفسير اللمس على السياق وطبيعة العلاقة بين أطراف عملية 

التواصل. هذاء وقد حلل جونس ویاربروغ (۱۵۰۰) تواصلا بدني بين الناس. 

وتمكن من تحديد خمس فئات للمس. منها ما يرمز للمداعبة والاستمتاع 

الجنسي والرغبة 2 التحكم وطقوس وسلوكيات د ات علاقة بمهام لوظائف 
معينة. ومنها La‏ یمثل وظائف حرفية كما هي L‏ معاملة الطبیب للمريض 

) سحب دم — قياس ضغط) . ونورد ادناه معاني ودلالات هذه الفئات: 

.١‏ فئة الوجدانات الإيجابية: تستخدم للتعبير عن التقدير والعطف والتعاطف 
والاسترخاء والتوجه المباشر نحو الطرف الآخر 2 عملية التواصل أو 
الاهتمامات الجنسية. 

dia ۲‏ المزاح والهزل: تستخدم لعرض نكتة ومحاولة مداعبة ولمارسة مزاح. 

aia Y‏ الضبط: تستخدم لإدارة الانتباه أو للدفع للامتثال وللامر بالانصياع. 

؛. فئة الشعائر: تستخدم للوفاء بمطالب الأعراف والتقاليد 2 الترحيب 
والاستقبال والتوديع. 

dia ۵‏ المهام: تستخدم لإنجاز مهام وظيفية معينةء كما هي الحال 4 الإشارة 
الى الرغبة + قياس الضغط عند المريض من قبل الممرضة حيث تومي 
بإشارة تفيد المريض أن يكشف عن ذراعه لقياس ضفطه. ۳۳۹۶ 
ويضيف هوج و فوغان""" فئتين أخريين هما: 

5. فنة الوجدانات السلبية: كدفع أو لي الذراع بلطف. 


۷ فة اللمسات العدوانية: كاللطم والصفع والركل والرفس والقبص. 
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السياق العلائقي واللمس 


وعادة ما يعبر عن الاهتمام عن طریق لس الیدین والاذرع والاکتاف 
وأعلى الظهر (۲. وفضلا عن أن اللمس یستخدم كقرينة لتوصیل مشاعر 

الرعاية والاهتمام, فانه يستخدم للاشارة لطبيعة العلاقة بين الناس. 

كالعلاقة الحرفية. كما هي الحال 2 لس الحلاق للزبون وحال العلاقات 

الاجتماعية, كما 2 الصافحة عند التحية, ولس الکتف تعبيرا عن عمق 
الصد اقة. والعانقة للتعبير عن الحميمية. وتقبیل المرأة كتأثير للاثارة 

الجنسية. ویستخدم اللمس بطريقة أو آخری محاولة للتأثیر 2 الأخرین! ۲ . 

ویصف هسلین )+148( معاني اللمس طبقا للسياق العلائقي الذي بظهر فيه 

اللمس على النجو الاتي: 

۱ السیاق الهني/ الوظيفي: اللمس فيه مشروع ما دام یقتضیه انجاز الهام 
والخدمات غير الشخصية. اذ اللمس هنا ضرورة. فالطبیب والحلاق 
یباح لهما اللمس بطريقة لا یمکن لغیرهما قعلها. 

۲ العلاقات الاجتماعية/ الودیة: هذا النوع من العلاقات پسمح بممارسة 
حد آدنی من اللمس خلال التحية والوداع والحادثات. قا لصافحة والسح 
على الذراع للفت الانتباه آمر مقبول 3 معظم الثقافات. 

-Y‏ سياق العلاقات المتعاكسة: وتظهر 2 مواقف بعض آنواع الرياضة کا لصارعة 
والملاكمة وعراك الاخوة والأخوات العتاد خلال احتدام الجدل والحوار. 
وقد تمسك بثوب الشخص ب تهديدك له أو ترمي ee POUL i‏ 

وتتوقف الفاعلية 2 اللمس كوسيط تواصل على مدى كفاية اللمس (عمقا 

وأمدا) لإجراء الاتصال. وك الوقت نفسه تجنب الإزعاج وعدم الاستياء. 

وجزء من مهارة الاستماع الکافن قدرة أحد الأطراف على التقاط ما يصدر 

عن الطرف الاخر من رسائل غير لفظية حول حدود ما ينبغي له لسه ومدى 


ASS 2 رغبته‎ 


AS 


ĝa 


* فئات سلوك الاشارة غير اللفظية (الحركات الجسدية) 

يقترح أكمان وفريزن"" (۱۹۸۷) خمسی فثات من سلوك الاشارة 
غير اللفظية: ممثلة بالحركات الجسدية - Kinesics‏ وهی: ١‏ ) الإشارات 
والشعارات, ۲ ) الوضجات. ۲ ) كاشقات الوجدان. ؛ ) النظمات. 6) المكيفات 


١)الاشارات‏ وا لشعارات 

قرائن شير لفظية لها ما بقابلها من الالفاظ. تأ خن عادة مکان الکلمات 
المنطوقة O‏ كما هي الحال عند الضرب على الساعة ب2 قاعة اجتماعات إشارة 
الى أن الوقت قد أزف أو آوشك على الانتهاء. أو الشد على الوجنتین LLS‏ عن 
التحسر والألم. أوضرب الكفين ببعض تأسفا على تفريط 2 أمر ينبغي ألا 
يفرط فيه آوندما لضياع pal‏ كان بالإمكان ألا يضيع لو كان المرء حریصا عليه. 


؟) الموضحات أو المبينات 

عبارة عن إيماءات يقصد بها الاتصال بنية التواصل!"''. وتستخدم 
لتوضيح ما فيل. وے جوهرهاء سلوكيات غير لفظية تمنح الرسالة اللفظية 
المصاحبة لها معنى. وتعمل مكملا ومساندا لتلك الرسالة. ومن الموضحات 
ومیض العينين وتنكيس الرأس والتغيير 2 وضع الجسد ونبرات الصوت 
وقبضة الید. من ذلك مثلاء المشارك ۶ اجتماع قد يؤكد على |دانته لا قيل 
مسن خلال قبضة يده وهزما 2 وجه الشارك الأخر. من ناحية آخری, قد 
تفشي الوضحات کذبا. والاستخد ام لهذه الایماء ات یمیل للانخفاض حال 
الکذب. اذ الملاحظ أن الأشخاص الذین عادة ما یستخدمون أيديهم عند 
الحدیث أقل اعتمادا على استخدام حرکات أيديهم حال کذبهم(. 
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(Y‏ كاشفات الو حدان 


فرائن غير تفظية لتوصيل الانفعالات. ومتاله. الطفل الذي يركل 
ويرفس: وقد يضرب برأسه الأرض تعبیرا عن احتجاجه على عدم استجابة 
والديه لمطالبه. وقد تشير وجوه الأعضاء 2 اجتماع لجماعة بأنهم متذمرون 
إذا كانوا ممددین 2 كراسيهم. وتفيدك حركات المتسايق الذي تراه 2 
التلفاز منتصرا يقفز فوق وينزل أسفل عن مدى سعادته وفرحه. 
5)المنظمات 

تساعد المنظمات على ضيط مسار التواصل. ويعتمد عليها 2 معرقة 
متى يجب الحديت ومتى يجب الاستماع. كما هي الحال عند الرغبة 2 انهاء 
محادثة. إذ قد يظهر طرف أن ما قيل فيه الكفاية ولا وقت لديه أو رغبة 
لمسماع المزيد. وتقدم المنظمات قرائن لتوقيت متى يسهم الفرد 2 المناقشة. 
فالتواصل بالعين وتعابير الوجه ووضع الجسم كلها تساعد على تنظيم 
التواصل بين الأعضاء 2 جماعة ما. ويلا حظ أن المشاركين 2 اجتماع لجماعة 
معينة يرفعون أيديهم حتى يتمكن الرئيس من التعرف إليهم قبل الشروع 2 
الإدلاء بالحديث عن موضوع الاجتماع. ويعتمد الأعضاء 2 الجماعات الاقل 
رسمية على التواصل المباشر بالعين ليشار إلى أن قنوات الاتصال مفتوحة. 
ورفع الحاجب dale‏ ما يرمز للرغبة 2 الحدیث. ورفع السبابة فرينة لتنظيم 
مواصلة الاتصال؟ 


ه) المكيفات أو المؤقلمات: 


التكييف مع بيئاتهم الباشرة. وتتضمن أي حركة تظهر لإدارة التوتر. والمكيفات 


4) 


4¥ 


مهمة آیضا لتعلم الدخول مع الآخرين وللاستجابة بطريقة محددة 2 مواقف 
معینة(". وعموما. لیس الناس بالضرورة علی وعي بمعظم تصرفاتهم غیر 
اللفظية و التکيفية. ومن أنماط التصرفات التكيفية ما یعرف بمکیفات AN‏ ات. 
وتتمثل بالحر کات التي تحدت من الناس 2 التعامل مع اجسادهم مثل حك 
الجلد وعض الأنامل وقضم الأظافر. وقد لاحظ الباحثون ف الجال آن الناس 
تلجأ إلى سلوکیات التکیف أو التأقلم مع الذات حال آنهم قلقون ومتوترون أو 
اتون ر همین اور ا a‏ اا رو ارات 


ناقذة رقم (۱۰) أصناف الاشارة بالحرکات الجسدية 


و الشعارات 


تضيط معنئ الصمت لك اشارة لمعنى محد ۵). 
خلال التواصل اللفظي. 
الایتسام. التكلف بالابتسام. 
العبوس والتجهم. التکشیر. 
تصرفات تضبط استمرار | التواصل بالعین. رقم اليد أو 
التواصل بين الناس. الاصبع اشارة للرغبة 2 الحدیث. 
الحك والتتاژب. تعدیل النظارة 
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المظهر الشخصي 


تتشكل معظ» الانطباعات الأولية عن الآخرين على أساس المظهر 
الشخصي لهم كالحجم والطول والوزن والطريقة # اللباس وتسریح الشعر. 
فالمقاطع العامة للناس وحجم الجسم يؤثر 2 كيفية نظرة الناس لهم. من 
ذلك أنه ينظر للرياضيين والنحفاء على أنهم أكثر نضجا وأحسن منظرا 
وأطول وأكثر مفامرة ومجازفة. 2 المقابل: ينظر للطوال على أنهم أكثر 
طموحا وأكثر ش كا بالآخرين وأكثر عصبية وتوترا وأكشر تشاؤما وأهدأً بالا. 
وقد ثبت بالبحث أن الأفراد الأكثر جاذ بية 2 مظاهرهم آکثر مصداقية من 
الاقل جاذ بية. ویرون آنهم أسعد وأكثر شعبية وأكثر اجتماعية وأكثر نجاحا 
من الاقل جاذبية. وإذا كان للملا بس وظيفة 2 الحماية من الأدران والوقاية 
من قسوة البرد. فإن لها وظائف مهمة 2 التواصل بين الناس. اذ تسهم 2 
توصیل (۱۰) أنماط من الرسائل عن الطرف الآخر ك العلاقة هي: ۱) 
الستوی الاقتصادي. ۲ ) الستوی التعلیمی. ؟) الاهلية. (E‏ الرکز الاجتماعی. 
۵ ) مستوی الاناقة. 7 ) الخلفية الاقتصادية. ۷) الخلفية الاجتماعية (A‏ 
الخلفية التعليمية: 4( مستوی النجاح. ۱۰) الأخلاق والخلق" . 


Vocalities— olga Yi خامسا:‎ 


يتم الحدیت بالکلمات من خلال وسيط هو الصوت. وللصوت خصاتصه 
بغفض النظر عن محتوی ما قیل. وما يقال عادة آقل آهمية من كيفية قوله. 
قما نبلغه بأصواتنا یمکن أن يصحب بلحن أو أن یتعرض للتحویر أو پیسط 
أو يتوسع فيه لیتعارض مع ما قیل" "۰ وتتضمن لغة الصوت كل تنوع 2 صوت 
الشخص عدا ما یستخدم من کلمات. ومثاله ما يعرف بحدیت الطفل Z‏ 


Baby Talk‏ أو اللحن الصغر من الأصوات. ویستخدم عادة للتعبیر عن المحبة 


ay 
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عند التعامل مع صغار وكبار السن. وكدا الحيوانات” ''. 29 العربية يستحد م 
التصغير لأغراض منها التحبب أو التلطف أو التدلیل أو الإعزاز ومنها التقليل 
ومنها التحقیر. ومن الصوتيات: 

۱ الانغام الصوتية. ویدخل 2 ذلك: القام والارتفاع والتصریف والطبقة 
والدرجة clasts‏ والحدة والارتخاء والثبرة. ومعدل وحجم وطبقة 
الصوت تؤدي دورا مهما 2 تحديد معنى الرسالة الاتصالية. 

۲ الزایا الصوتية: تمثل المزايا الصوتية أصواتا أكثر تحديد! ويمكن التعرف اليها 
على أنها أفعال كلامية كالضحك والصراخ والعويل والبكاء والنواح والنحيب. 

È نتمتل .2 الأصوات التي تخرج‎ :Vocal Segregates ¬ الفواصل الصونية‎ -Y 
سياق تدفق الکلام بما 2 ذلك «التأوه و التمتمة والفأفأة والصمت غير الریح.‎ 
CH yai والدمج بين هذه القرائن يولد أنماطا للصوت فرید ة مميزة لكل‎ 
أو تحول و عاظة‎ dias وهناك من د 8 دستطیم د نمیید صوته من الناس لانه مشوب‎ 
من العنی الاتفعالي للرسائل‎ (ZTA) وخشونة. ویقرر مهرابیان أن ما یقارب‎ 
یشتق من الفواصل الصوتية. ویمکن الاستدلال على كفاءة وشخصية الفرد‎ 
29 ونطقها . ویستخدم الاهات والتمتمات على أنه اقل طلاقة وخصاحة.‎ 
." احایین یمکن اکتشاف الحالة الانفعالية من الفواصل الصوتیة("‎ 

وظائف الأصوات: یستخدم الصوت عادة للاستدلال على الصفات 
صورة له من خلال صوته. ویستخدم الصوت ایضا SU‏ ستدلال على الحالات 
الانفعالية من حب أو كره أو انجذاب ونفور خاصة عندما تتوافر قرائن وجهية 
تؤكد على معاني ما يظهر من أصوات. 2g‏ أوقات معينة يجعل السياق من 

الصوت أكثر وضوحاء كما هي حال لوم الأب ابنه عن إتيان أمر لا يرغبه. 
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سادسا: الحيز الشخصي 

يشير الحيز الشخصي إلى السافة المتخيلة والممتدة خارج نطاق الجسم 
التي تفصل بين جسد الشخص وجسد غيره 2 أي موقف من مواقف الاتصال 
والتواصل. Saig‏ هذه المسافة ك الغالب خاصة كخصوصية الجسد نفسه. 
إذ تقطي منطقة غير واضحة العالم تحيط بجسد الشخص. ولا يمكن لأحد 
أن ينتهك حماها عنوة(". وقد آدار الانتباه لها الأنثريولوجي إدوارد هول 
(ATA)‏ ففی ملا حظته لأفراد أمريكيين عاديين استطاع أن يميز بين 
أربعة نطاقات من الحيز الشخصي عند اتصال الافراد ببعض. هي: )١‏ 
الممسافقة الحميمية. ۲) المسافة الشخصية. ۲) المساقة الاحتماعية. ۶) 
المسافة الشعبية العامة. 

ويستخدم الأفراد هذه المسافات 2 آثناء تفاعلهم مع بعضهم 2 حياتهم 
اليومية. ویبنی التصنیف للمسافات على اساس طبيعة العلاقة والهدف من 
T? Jeka‏ واستخدام أي منها محكوم بما يشعر به كل طرف من أطراف 
التفاعل نحو الآخر 2 وقت محدد. وے سياق حديث معين: وتوافر أهداف بين 
الأطراف مرغویة! "*. 

۱- الساقة ا لحميمية: يبدأ النطاق الأول من السافة باتصال جسدي 
يتراوح 2 البعد عن الطرف الاخر نحو (VA)‏ بوصة. وتستخدم هذه المسافة 
dale‏ مع آناس تربطهم بالشخص علاقة حميمية. و الفالب ترتبط بمواقف 
خاصة کعلافة الحب والعلاقة بين الزوجین وعند العانقة والملا طفة والارتیاح 
والحماية. والسماح لاي شخص Ob‏ یقترب من الشخص بهذا القدر من 


الساقة يعني الإذن له بدخول حمی خاص بالفرد لا ید خله الا من كان من 
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خاصته. والسماح باختراقه طوعا مؤشر ثقة بالسموح له. ودخول هذا 
النطاق دون إذن مصدر استياء وتهديد. ويلا حظ مثل هذا الاستياء عند 
وجود الأفراد 2 موقف حشد أو زحام. لذا يظهر الناس اعتذار عند انتهاك 
هذا النطاق لما ينطوي عليه الانتهاك من إيحاءات جنسية أو عدائية. وتأتي 
القرائن الاتصالية عند هذه المسافة من خلال الابصار والصوت والرائحة 
ودرجة حرارة الجسد وعمق aN‏ . 

۲- المسافة الشخصية: يتراوح نطاق هذه المسافة من (VA)‏ يوصة 
كحد أقصى إلى (E)‏ أقدام كحد أبعد من الاقتراب للطرف الآخر. وتمثل 
منطقة انتقالية بين الاتصال الحميمي والسلوك الرسمي. وهي العرف الحاكم 
للتفاعل مع الأصدقاء والمعارف. ولا يزال اللمس فيها محتملاً. وعلى الرغم 
من أن کثیرا من القرائن لا تزال قائمة إلا أن تأثيرات حرارة الجسد والرائحة 
والنفس بصورة عامة متخفضة 2a.‏ تعبير هول EPIA)‏ تتمتل المسافة 
الشخصية بمقدار مسافة ذراع بين شخصين. وتبقی المسافة أقل شخصية من 
مسافة قدم أو آقرب. ومثالها أقرب مسافة يقترب فيها زوجان مع بعض 3 
مكان sale‏ 

۳- الساقة الا جتماعیه: يتراوح نطاق هذه المسافة بين t)‏ -؟١)‏ قدما. 
ومثالها ما يظهر عادة بين رجال الأعمال كأصحاب منافع متبادلة. وأقرب 
مسافة لها (V-t)‏ أقدام وهي الساقة التي تقع بين العاملين 2 وسط بيع 
أو عمل. والاقتراب أقرب من هذه المسافة قد يثير استياء من يتعرض لها. 
فالعلافة 2 fis‏ هذه المواقف رسمية أكثر منها شخصية. والمساقات القتصوى 
من نطاق المسافة الاجتماعية (۷- ۱۲قدما) يشير الى مستوى من العلاقات 
الرسمية عال. وعلى أي حال يمثل نطاق المسافة الاجتماعية المسافة المعتادة 
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للتفاعل مصادفة مع آناس لا نعرفهم عن کثب. وعلی الرغم من فقدان کثیر من 
القرائن فیها إلا أن الاتصال اللفظي لا یزال قائما. وترتيب الأثاث عادة ما يقع 
2 اطار هنه السافة كما یلا حظ 2 آوساط الاعمال T‏ حیث توزیع السلطات 
و القامات. وعلی أساس منها تکون طبيعة العلاقات التوقعة بين الأشخاص. 


4- المسافة العامة: نطاق بعيد من المساقة بين الأشخاصء يمتد لما بعد 
LEE)‏ اسفن هيرة NAA‏ وض 
وطلابه. ويبقى من الستحیل أن يقوم اتصال من طرفين على امتداد مساقة 
dale‏ تصل إلى (۲۵) قدما فما فوق. وقد يصبح من الضرورة أن يحتفظ 
التحدت بمسافة dele‏ بسبب حجم الجمهور التلقی لحدیثه. وعند هذا البعد 
من السافة تتلاشی قرائن الاتصال. ومثل هذا البعد شائع عادة بين الخطباء 
والحاض رین وجمهور الستمعین والقضاة والحضور 2 الحاکم للحد من 
feo iia‏ ا اة د ده lee Sigil‏ ده تكون العامة 
و Om (er‏ ی a‏ و 


نافذة رقم (۱۱) مسافات الحيز الشخصي 


نطاق المساقة مقدار المساقة باليوصة | مقدار المسافة JAL‏ 
A‏ اكساقة اک 2 | ۸ بوصة قار pa‏ 
۲ الساقة الشخصية | ۸- £ أقدام | ۵ , ۰ pial. Yo‏ 
اا الاجتماعية YO Lah i‏ 2-1 اتاد 
.٤‏ المسافة العامة شوق ۱۴ :شنا ۸-۶ آمتاو 
واختيار نطاق السافة له تأثير قوي 2 مدى تقدير الشخص للآخرين 


والاستجابة لهم. فالطالب أكثر ارتياحا ورضا بالمدرس الذى يقرب المسافة 
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يخاطب يوحي بأنه قد لا يرغب 2 المحاورة'. 


ومن العوامل التي تحكم السافة الواقعية التي يرتاح لها الشخص عند 
حديثه مع غيره: نمط الشخصية والعمر والجنسس وال مكانة والفروق الثمافية 
بينه وبين الآخرين. فالبعض يحتاج إلى حيز أكثر من غيره. وعدم وعيك بذلك 
سوف يدفعك الى الاقتراب طلبا لمزيد من الارتياح. بینما يفر الطرف المقايل 
لك بنفسه عنك. وقد كشف البحث على أن المتقاربين 2 العمر یقتریون أكثر 
من بعض, والر جال أكثر تباعدا من النساء. وعلى أ Sle‏ لاستخدام الحیز 
وظائفه: اذ يعبر عن مشاعر الالفة والقرب gl‏ تحقیق إحساس بالخصوصية 
أو تهدید وتذکیر للا خرین بالکانة أو التعبیر عن الانجذاب لهم جسدیا. LS‏ 
هسي الحال بين التحابین"" ۲. ویوضح الشکل رقم (۱۲) السافات المختلفة 
للحیز الشخصی. 


| لشکل رقم (۱۲) السافات المختلفة للحیز الشخصي 


المساقة الماعة 
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- ما بعد اللغة: يشير ما يظهر بعد اللغة من الاتصال إلى ما یتبقی بعد طرح 
المحتوى اللفظي من الكلام. انه ليس ما يقال لكن كيف قيل. أو ما الطريقة 
التي بها قيل5. وید خل فيما يعد اللغة مظاهر من الكلام متنوعة منها . 
التوقيت واللحن الانفعالي للصوت واللهجة والسرعة التي يتحدث بها 
الشخص. إذ Gad‏ عن جد أو هزل وتوتر أو قلق وخوف أو سعد. وقد يكون 


لها تأثير بالغ 2 التفاعل الاجتماعي وتصنیف الآخرين اجتماعیا ۰ . 


نافذة رقم (۱۲) تأثيرات التواصل اللفظى وغير اللفظي 


© من أقوال الجاحظ 2 وصف مواضع تأثيرات التواصل اللفظي وغير اللفظي: 
* يقول: «وأحسن الكلام ما كان قليله يغنيك عن كثيره. ومعناه ے ظاهر لفظه. وإذا كان 


العنی شريفا واللفظ بلیفا كان صحيح الطبع بعيدا عن الاستكراه.ومنزها عن الاختلال, 
مصونا عن التکلف. نع القلب صنع الفیث ‏ الترية الکریمة» (ص ۱۰۰). 

* ويروي عن آبي الحسن قوله: أول العلم الصمت. والثاني الاستماع. والثالت 
الحفظ. والرابع العمل بهء والخامس نشره. (ص ۲۰۹ ). 

© ویقول «وآنا آزعم أن البكاء صالح للطبائع» ومحمود الغبة, إذا وافق 
الموضع. ولم يجاوز القد ار. ولم یعدل عن الجهةء ودلیل على الرقة. والبعد 
من القسوة. وریما عد من الوقاء وشدة الوجد على الأولیاء. وهومن أعظم 
ما تقرب به العابدون. واسترحم به الخاثفون» (ص 188 ). 

* ویروی «وكان آبوشمر إذا نازع لم يحرك يديه ولا منكبيه. ولم یقلب 
عینیه . ولم يحرك رأسه. حتی GIS‏ کلامه انما یخرج من صدع صخرة. وکان 
يقضي على صاحب الإشارة بالافتقار الى ذلك وبالعجز عن بلوغ ارادته. 


وكان يقول: ليس من حق المنطق أن تستعين عليه بغيره» (ص ۲۰۵). 





* المصدر : غر یب ا 
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التهیب 4 التواصل مع الآخرين 


ينتاب بعض الأفراد خوف وقلق عند التواصل مع الآخرين. وتمثل مثل 
هذه الأعراضن ما يعرف عند المتخصصين ۶ مجال الاتصال والتواصل 
ب «التهیب 2 التواصل ¬ «Communication Apprehension‏ ويشير الى مستوى الخوف 
والقلق المرتبط بالتواصل الواقعي أو المتوقع مع شخص أو أشخاص آخرين'*'. 
ويتجلى تهيب التواصل 2 حالة خجل الشخص أو تكتمه أو تحفظه على الكلام alal‏ 
Ps ST‏ ودرج العرف على وصف التهيب 2 التواصل ب «رهبة المنصة - Stage‏ 
۴ 2 إشارة إلى أن من يتعرض للخوف بسببه هومن يدفع للحديث آمام الآخرين 
باعتلاء منصة. يبدو فيها أعلى منهم. وعادة ما ينتاب من يعاني dis‏ مشاعر سلبية. 
كأن يتنبأ بنتائج وخيمة بمجرد مشاركته بے الحديث مع الآخرين. أو يخشى أن يرتكب 
Lhd‏ أو یخاف أن يكون عرضة لاستخفاف الآخرين به. 
| انماط التهيب 
وعموماء ینتاب معظم الناس شيء من القلق عند التواصل مع الآخرين 
3 موقف دون آخر. كما هي الحال 3 إلقاء محاضرة عامة أو عند التهیق 
للدخول 2 مقابلة شخصية مطلوبة للترشیح لشغل وظيفة أو لحظة مقابلة 
خطيبة له لاول وهلة. pal‏ طبيعي أن يتهيب الشسخص التواصل 2 مثل هذه 
الواقف غير أن من يعاني تهیب | 2 التواصل عالیا یمیل لأن یک ون قلقا 2 
مواقف تواصل متعددهة ومتنوعة بما B‏ ذلك الحدیت مع من يعرف ويألف. 
وبناء على ذلك. يصنف دي فیتو UCTS VY)‏ هذا النوع التواصل بے نوعین: 
۱) تهیب السمة: ویتضمن خوفا من التواصل مع الآخرين Male‏ وی أي 
موقف. فالقلق عند التواصل صفة کامنة 2 ذات الفرد لا علاقة نها 
بموقف التواصل للفرد مع شخص آخر أو جماعة أو جمع من الناس. 
؟ ) تهیب الوقف: يرتبط ظهور هدا الصنف من التهیب Bal gas‏ محددة. 
کالخوف Wha‏ من الحدیت alal‏ جمع من الناس لکن لا مانع لدى 


الفصل الثالت: المهارات الاجتماعية الرئيسة 


الشخص من أن يتحدث مع شخص أخر على انفراد. أو حتى 
مع أقرانه. وكذلك أن يخشى الشخص من أن یتحدث 2 مقابلة 
شخصية رسمية يكون فيها محل فحص واختبار. لكن لا مانع لديه 
من ان يتحدث امام جمع من الناس. 
ب- أسباب التهيب 
ووفقا لدي فيتو O (YV)‏ يمتد تهيب التواصل عبر متواصل. فالناس 
ليسوا متهيبين أو غير متهيبين. إذ الجميع يخبر هذا النوع من التهيب لكن 
بدرجه dives‏ بعض الناس Mite‏ یعانی die‏ معاناة شديدة 2 موافف disse‏ 
دون أخرى. ويعضن الناسن لا يأبه ان بتحدت abel‏ الاخرین. ولا يمثل له 
الحديث 2 أي موقف مصدرا لأى تهديد. فتراه حرًا طليقا يدلي بما برى دون 
حرج وبادب. وغالب الناس يقع 4 وسط هذا المتواصل بين طر 42 نقیض. هذا : 
وقد خلص دی فيتو ( ۲۲۰۰۷ "" من مراجعته لأدبيات البحت 2 الظاهرة بأن 
التهيب 4# التواصل يعزى لاسباب عدة» منها: 


.١‏ التقويم من قبل الاخرین: ج اي موفف يبدو فيه الشخص محل تقویم من 
قبل الآخرين يزداد القلق 2 التواصل مع الآخرين لدى ذلك الشخص. كما 
هی الحال 4 مواقف المقابلات الشخصية لأغراض القبول والتوظيف. 


۲. مكانة الزمیل: إحساس الشخص بان غيره من زملا ثه يفوقه 2 التأهيل أو المركز 

Crepe WS مستوى الظهور والبروز: كلما كان الشخص واضحا وبارزا‎ T 
مقارنة بغيره» فان ذلك يثير قلقه بدرجة أكبر عند الحدیت. من ذلك أن‎ 
ali الحديث. والحديث‎ pilo يكون الشخص هو المتحدث الرئيس ومن‎ 
جمع من الناس يثيرالقلق أكثر من الحديث مع دائرة مغلقة من الأصدقاء‎ 
Crs pall 
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4 تدني مستوى القدرة على التنبؤ بالتبعات: كلما كان التنبؤ بتبعات الحديث 
أمام الآخرين صعباء فالاحتمال أكثر أن يزداد المتحدث ARB‏ كما هی 
الحال عند مقابلة أشخاص غرياء. 

۵ التدنی 2 درجة التشابه: كلما ساور المتحدث شعور بأنه Jal‏ شها يمن 
يستمع الیه ازداد قلقا. 

5. النجاح والإخفاق السابق: للخبرة الماضية تأثيرها على السلوك الحاضر 
للفرد. اذ تؤثر الخبرة الماضية على الطريقة 4 الاستجابة لأحداث لاحقة. 
وبصورة Aele‏ النجاح يولد نجاحا ويسهم 2 خفض درجة القلق لاحقا. 
وعلى النقیض, يولد الإخفاق اریاکا وقلقا. وکذا الحال 4 مواقف تتطلب 
الحديث أمام الآخرينء فإن كان ما مضى لك من خبرة ‏ الحديث أمامهم 
ناجحة, أصبحت أكثر اقداما وأقل قلقاً 2 الحديث أمامهم مستقبلاً. 

۷. القصور 2 مهارات التواصل والخبرة: القصور 2# أي مهارة يتبعه تدن 2 
الاداء المرتبط بتلك الهارة. كما 2 حال الطباعة أو السباحة أو اتخاذ 
القرار وحل المشكلات. وكذلك الحال عندما لا يكون الموقف مألوفا 
للشخص نجده يقلق ویر تبك. ولا يستطيع الكلام. والتدريب على مواجهة 
الموقف سوف يسهم 3 التغلب على هذه الشکلة" * ۳۳ *"2. وهذا يتطلب 
كفاءة 4 الاتصال والتواصل مع الآخرين 


ويقدم ترنهولم وجنسن (Yoo)‏ تفسير! للتهیب 3 التواصل. قوامه 
الفروق الثقافية التي تحکم التفاعل بين آطر اف عملية التواصل. إذ يريان أن حدیث 
الشخص مع أصدقائه وزملائه سهل؛ لأنه پعرفهم. ومن ثم يثق بهم. وعلی الماح 
Ley‏ یحکم الحدیث بينه وبینهم من قواعد وأعراف تقافته. وعلی النقیض, يبدو 
الحدیث مع الفرباء والأجانب أكثر صعوبة؛ لأن الشخص لم يألف قواعد وأعراف 
الحديث معهم. وكيف يتحكم بحركاته 2 أثناء التحدث إليهم وفق تلك القواعد 
والأعراف. وهذا مصدر أساس لا قد ينتاب الشخص من وجل وخوف أو قلق. 
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التواصل بكفاءة 
يعني التواصل بكفاءة القدرة على الاتصال شخصیا بفاعلية واجتماعيا 
أو الفعال إلا آنهم متفقون على أن التواصل الكفء ينطوى على بلوغ الفرد من 
خلاله أهدافه بطريقة فاعله. يتمكن بواسطتها من الحفاظ على العلاقة التي 
يظهر قیها التواصل. ويوحي التعريف بخصائص مميزة للتواصل الكفءء وأنه 
محكومة بالموقف العلائقي الذي يحدث فيه Sly."‏ يحسن الفرد أداء سلوك 
التواصل بكفاءة. لا بد له من أن يتقن GLOW‏ بنوعين من أنواع التواصل؛ هها: 
)١‏ ابلاغ رسالته للآخر: أن يكون قادرا على توصيل ما يود ابلاغه 
للاخرين من رسائل. 
(Y‏ تفسير رسالة الآخر: أن يكون قادرا على 5 نفسير الرسالة الموجهة له من 
قبل الآخر تفسيراً دقيقا ما استطاع لذلك سبیلا . ویتطلب ذلك تنوعا 
4 التصرقات الاتصالية من لفظية وغير لفظية وفدرة على اختيار 
الأنسب منها وحسن الأداء له 2 الموقف الذى يستدعيه ببراعة. 


مستويات التواصل بكفاءة 
وللا تصال الکفء مستويان رئيسان منفصلان: هما كما وردا 2 ترنهولم 
CO (yess)‏ 
(١‏ مسئوي سطحی: ويتألف من الجزء المرئي للکفاء ة آو ما يمثل الاداء 
الوافعي للسلوك اليومي. لذا يعرف بالكفاءة الأدائية . ویظهر ے كل 
وقت يؤدي فيه الفرد ضلا تواصلا Sols‏ ومناسيا. 
الاداء. ويمثل المستوى الباطن من التواصل. ويعرف بكفاءة العملية 


الاتصالية. ويتألف من النشاط الذهنى العر.ظ والمعرفة الضرورية 

المطلوبة لتأدية التواصل بطريقة (Oa ala‏ 
ولتوضيح ذلك إليك المثال الاتي: عند سماعك لش خص يلقي عليك 
التحيةء قان مجرد السماع يمثل المستوى السطحي للا تصال. بینما يمثل ما 
لا تراه النشاط العقلی الذى أخضى إلى الستوی السطحی لا سمعت. إذ يسبق 
التحية التفکیر بالتحی 4 يما 2 ذلك: معرقة متی تلقی النحیة. ومتی لا تلقی. 
وعلی من تلقی. وبأي طريقة تلقی. ولاي مدی تلقىء وتوقم نوعية الرد علیها 
وتأثیرها على متلقیهاء واختیار محتواها ومداها العبر عن عمق الا خلاص فیها 


وأسلوب القائها تبعا للتأثیر المرغوب منها. وکل ذلك جزء من عملية الکفاءة. 


: التواصل الگ ۽‎ crt yige 


مهارات التواصل الكفء: يحدد شومك وشومك OOK)‏ ست 
مهارات أساسية تسهم 2 جعل التواصل بين الأشخاص أكثر كفاءة. 
قالتواصل - من وجهة نظرهما - يمثل مهارة 2 تلقي وارسال المعلومات حول 
الأفكار والسلوك والمشاعر. وتمثل المهارات الست أدوات لمواصلة ودعم الحوار 
والتعاطف بين الناس. وبدلا من أن تجعل حدًا للتواصلء فان هذه المهارات 
تساعد على توسيع نطاقه بما يمكن أطراف التواصل من استيعاب ما ينطوي 
عليه التواصل من رسائل. والمهارات الست ے التواصل الکفء. كما وردت 2 
شومك: وشومك (۲۰۰۱) “ هي: ۱) إعادة صياغة ما قيل من أفكارء (Y‏ 
وصف سلوك الطرف الآخر. ۳) مراجعة الانطباعات. ۶) التعبير عن الافکار 


بوصو (o cab‏ و di‏ المرسل لسلوکه. (٦‏ ډو صف المشاعر. 
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Sale! -۱‏ صياغة ما قيل من أفكار: تنطوي الإعادة على استخدام التلقي 
كلماته لصياغة ما قيل من قبل الطرف الآخر. حيث يركز المتلقي للرسالة على 
تلقى الرسائل المعرفية الصادرة من الاخر. فالاعادة تمثل محاولة جادة من 
قبل المتلقي لفهم الأفكار التي تم تبليفها له من قبل المرسل لها . والإعادة مهارة 
تواصل توحي بالاهتمام بأفكار الآخرين. والتعبير عن الرغبة 2# الاستجابة 
باستخدام مرأة دقيقة تعكس حقيقة ما بلغه من أفكار الشخص الآخر. ومن 


أمثلة ذلك. قول المتلقي لمن يتحدث معه: ما فهمته أنك تقول:.......: آنا آفهم 
انك تقول:...... هل سمعتك تقول:..... كيت وكيت. 


AT‏ و صف سلوك الطرف الآخر: مهارة وصف سلوك الآخر تتضمن الملا حظة 
لتصرفات الشخص الآخر الظاهرة باستخدام ألفاظ الملا حظ Lgl‏ وتبدا 
الملاحظة بادارة الشخص اللا حظ الانتباه لتصرفات معيئة صادرة عن 
الاخر. وكما هي الحال 2 الإعادة. يركز الملاحظ على المحتوى العر2. 
ولا يدخل 2 الوصف محاولة تفسير السلوك gl‏ محاولة الكشف عن النية 
وراء تصرفات الشخص المستهدف باللا حظة. والتورط 4 هذه الممارسة 
قد يتسبب 2 الإخفاق 2 التواصل. وبحدث الفرقة بين أطراف عملية 
التواصل. فضلا عن أن الإيحاء بأن تصرفات الشخص الآخر غير قابلة 
للتغير سوف يسهم 4# تضييق نطاق الحوار بين الأطراف. 

(Y‏ مراجعة الانطباعات: نتمثل 2 وصف المتلقى بطريقة مبدئية غير نهائية 
نا أدركه على حال الطرف الآخر ما يعدّه مؤشرا على الحالة الوجدانية 
للآخر. وتمائل مهارة مراجعة الانطباعات مهارة الإعادة غير أن مراجعة 
الانطباعات تتطلب التركيز على المشاعر أكثر من التركيز على أفكار الآخر 
وتصرفاته الظاهرة. ويجب ان تكون المراجعة للانطباع دائما اولية لا 
نهائية؛ [gid‏ محاولة لفتح قنوات التواصل بين الطرفين حتى يتمكن الآخر 
من وصف مشاعره بشكل مباشر. 


؛) التعبير عن الأفكار بوضوح تام: من آهم مهارات التواصل. وتتضمن تبليغ 
المرسل الطرف الآخر (التلقي) Lay‏ يريد تبليغه إياه من أفكار بوضوح وإيجاز 


١ 


۱۰۹ 


دون إخلال. وهذا يعني دائما أن البلغ ( الرسل) عليه أن یحاول استخدام 
ثلاث أو أربع جمل 2 تعبيره عن أفكاره؛ GY‏ الإسهاب والإطالة 2 العبارة 
تجعل من عملية الإعادة لمأ قيل مسألة صعبة. 

ه) وصف سلوك الرسل: تتمثل المهارة 2 الإبلاغ عن تصرفات الشخص المرسل 
نفسه. حيث ييادر المرسل بوصف ما يرغب 2 إبلاغه للمتلقي. وذلك بأن 
يوضح أو يفسر ما يريده من التلقي 2 موقف معين. وتنطوي هذه الممارسة 
على اهتمام بالطرف الآخر وتعاطف معه. 

؟) وصف المشاعر: ابلاغ الشخص مشاعره للآخرين مباشرة. Lady‏ الأقل 
تعد انا ieee‏ العف ELE‏ فين كن نف BOSS‏ 
2 التواصل. وتوضح النافذة رقم (VY)‏ الفرق بين الوصف الباشر وغير 
المباشر للمشاعر (شومك وشومك. ص ص۹۵-۹۲) OO‏ 


نافذة رقم (۱۳) الوصف الباشر وغير الباشر للمشاعر 









و صف المشاعر 


وصف مباشر وصف غير مباشر | 
أشعن بالف 2 عدم القول بأي شيء - التردد. | 
أشعن بالامتفاهتی لاذا تفعل هذه الافعال القبیحة؟. 
تعجبني خفة دمه يا لها من امرأة نادرة! 


يا له من رجل غريب الاطوار! 


يا له من انسان حاذق! التزام الصمت کتعبیر عن الاحتقار 





وتتضمن الناقد ه رقم (۱۶) تلخیصا لهار ات التو اصل الست. 
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نافده رقم (۱۶) مهارات التواصل الست 


محتوى الرسالة | مهارات الا بلاغ مهارات التلقي 
الأفكار | التعبير بوضوح إعادة ما قيل من أفكار 
السلوای | وصف الشخص لسلوکه | وصف سلوك الآخر 
المشاعر وصف الشاعر مراحعة الانطیاعات 

















© معوقات الهارة 2 التواصل: أورد جوردن Eye)‏ قائمة متكاملة من 
العوقات أطلق علیها «طاقم الشینات». تضمنت العوقات الاتية: 

۱ الانتقاد. 

۲ التنايز بالالقاب. 

۳ الشاخصة والشخصنة. 

؛. الثناء القوم JS)‏ ما انطوی على تقویم عند ثنائك على الشخص الآخر). 

۵ التأمیر. کالقول: أنت الحاکم والامر. 

7 التهدید. 

۷ الخالقة (اخطار الاخر بما يلزم عمله) . 

۸ كثرة السوال. 

4 التصح والتوجیه mies)‏ الآ خر دلولا لشکلاته). 

۰ الحيدة. بالخروج عن الوضوع. 

۱ الجدل النطقي. 


۲. الطمأنة. محاولة قطع الطریق على الآخر 4# أن يعبر عما یشعر به من 
انفعالات سلبية. 


هد اء ویمکرن نر تیب هده المعوقات 2 ثلاث فئات من العوقات: ۱ ( معوقات 
الأحكام أو الحاکمة, (Y‏ معوقات الامداد بالحلول, (Y‏ معوقات تجنب معاناة 


# سا 


AN) AYI‏ ويعد بولتون (۲۰۰۷) هذه المعوقات مصادر هدم sY‏ علافات 
فاعلة. ولا يمكن 2 الغالب تجنبها. إذ الكل عرضة لأن يكون ضحية لها. ومن 
التأثيرات السلبية لها أنها: )١‏ تعيق التدفق 2 الحديث عند المحادثة, ۲) 
تشل الفاعلية 2 حل الشکلات. (Y‏ تزيد من المسافة الانفعالية بين أطراف 
العلاقة. وقد لا يترتب عليها أثر واضح إلا أن تجنبها ینبن عن مهارة 2 
التواصل. لذا ينصح بيذل الجهد لتجنبها خاصة 2 المواقف الضاغطة. 
© التواصل واقشاء الذات: مظهر من مظاهر التواصل بين الأشخاص افشاء 
الذات أو الافصاح عنها والبوح بما یمد Lola‏ بها دون غیرها. ویرتبط 
افشاء الذ ات باعلان الفرد عن معلومات شخصية ماضية أو حاضرة حول 
ذ اته. والقاعدة العامة تنص على أنه «يجب ألا يصار الى کشف الذات 
مالم يكن ذلك 2 مصاحة الشخص الذي ينشد مساعدة» "" . ويساعد 
الافشاء على الشعور بتعاطف أكثر والتصاق وملا مسة لما قد قيل. 


ويتضمن افشاء الذات كشف الشخص عن أي معلومة حول ذاته لا 
يمكن للآخرين أن يحصلوا عليها من مصادر أخرى. وقد تكون المعلومة: 
)١‏ معتقدات وقيما وأماني ورغبات. ۲) سلوکا وتصرفات. (Y‏ خصائص 
وميزات. ويعبر عنها بجمل ظاهرة جلية مقصودة غير خفية أو عثرات لسان. 
ويمكن أن يتضمن الافشاء ما كان غير لفظي كلبس خاتم خطوبة أو لبس 
ملبس مستنکر أو لبس ما يشير إلى ولاء وانتماء. وقد يعكس ردود فعل لشاعر 
آخرين كما هي الحال عند إظهارك الاسف لتنحية شخص عن عمله. ويظهر 
الإفشاء عبر وسائط الاتصال الختلفة: شخصية ورسمية: مباشرة أو من 
خلال وسيط إعلامي كالتلفاز والإنترنت SON)‏ 
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وللاقشاء أسبابه. من ذلك: ۱) الحاجة للتنفیس عن مشاعر عدوان 
أو تبرم وضيق أو مشاعر ذنب. أو اعتراض ورفض لممارسات خاطتة: (Y‏ 
الحاحة لاستحسان الأفعال من شجاعة وإقدام وعزم وجزمء ؟) استعراض 
الذات كما لو آردت أن تظهر للغير قدرتك 2 التفلب على مصاعب واجهتك : 
4) مساعدة الآخرين ليسهبوا 2 تقديم المزيد مما یفشون. فتبدي لهم ما 
كان سرا لديك لیبادلوك السر بالثل, 0) دعم علاقة قائمة أو إصلاحها أو 
حتى إنهاء العلاقة عن طريق افشاء ما يلحق ضررا بالعلاقة القائمة. 

ويتوقف التأثیر 2 الإفصاح على توقيت وكيفية اختيار الفرد الوضوع 
الإفصاح. وقد يفضي الإفصاح إلى تعاطف الآخرين أو تجنبهم للفرد. وقد 
يكون فيه مخاطرة ما يجعل الفرد عرضة للنقد . وغد يمثل طريقة نادرة لکسب 
ثقة الآخرين. ومن دون الثقة لا يمكن أن LE‏ علاقة كما هي الحال مع الصداقة 
الحميمة بين شخصين. وعلى أي حال يجب التعامل مع الافشاء بحذر؛ لأنه 
ينطوي على الكثير من OM) Us‏ فالإفراط 2 الاقصاح محذور. هكذا 
يؤكد المختصون. ومن المشكلات عند من يعانون عزلة هو الإفراط + الإقصاح 
عند أول لقاء. والشخص الذي يباشر بالإفصاح بمجرد سؤاله عمن يكون يقع 
ضحية لما يعرف بالفيضان 2 الإقصاح ¬ «Flooded Disclosures‏ أو الإقصاح 
غير الناضیج "Premature Disclosure-‏ , وتظهر هذه الانماط 2 سياق 
القابلات والمواعيد. لان الشخص لديه رغبة ملحة 4 ترك انطباع جيد. لذا 
يعمد الى التصريح بتفصيلات جوهرية عن ذاته بسرعة دون تحفظ. وهذه 
التفصيلات لا تد حل 2 السار الطبیعی للحديث وتکون عافبة دلك عكسية. اد 
قد يخسر العلاقة المرغوبة ولا يحظى بالاتطباع المأمول. 

وعلى أي حال. إفشاء الذات له كثير من الإيجابيات كما أورد سمیت 
وميكي (۲۰۰۷) من ذلك: ۱) أن التنسيق المتبادل للأنشطة لا يتحقق إلا 


۱۹۰ 


بمعرفة کل طرف بتفضيلات وقدرات الآخر. ولا يتأتى هذا الا بافشاء US‏ 
طرف للاخر ما 2 حوزته من معلومات. (Y‏ الفهم العمیق التبادل لطالب 
کل طرف یمکن کل طرف من تلپية حاجات الاخر بسهولة ویسر. )١‏ الافشاء 
مؤشر ثقة لأن بعض آنواع العلاقات یتطلب أن تفشي ما لا یمکن أن تفشیه 
لسائر الناس. ویحسن أن تعلم أن المرأة أكثر افشاء للمشاعر والانفعالات 
من‌الرجل(* ۳۲۰ . على أن الاغراق 2 cL dal‏ ما يحب أن یحتفظ به للذ ات 
فيه إثارة لخاوف وعدم ارتیاح عند الاخرین. فقد پثیر الشكوك حول الثقة 
با مفشي کحافظ وموتمن على الأسرار, أوقد يثير الريبة عن أنه يريد شرا 
بمن أفشى له. لذا على الشخص أن يحتاط من الإفراط 2 الكشف عن ذاته 
del ol‏ آسراره أو آسرار من ائتمنه على أسراره. وعموما: لافشاء الذات 
اخطاره الشخصية والبينية CON alls‏ 


- قواعد اقشاء ائذات 


لافشاء الذات قواعده. إذ إن تعلم افشاء الذ ات يتطلب فهما لعملية 
الاتصال وموازنة دقيقة بين الامتتال للقواعد الاجتماعية الرعية والخروج 
بين الفينة والأخرى على القواعد بطرق مبتکرة. ومن القواعد العامة التي 
يلزم أن توجه عملية الافشاء: 
)١‏ التأكد من أن الافشاء مناسب للموضوع المتبادل ویتطابق مع سياق الحديث 


(نوعا وكما). 
(Y‏ البدء بالافشاء Lee‏ كان أمنا لا يتطلب مخاطرة, ولا يترتب على إفشائه 
تساؤل أو مساءلة. 


4( الموازنة بين مقدار ما يفشى» ومستوى ومقدار ما يفشى من قبل الطرف الآخر. 
0( تذكر أن الطريقة 2 الافشاء مهمة كأهمية محتوى الافشاء. 
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1( الاحتفاظ بما كان مهمّا. وألا يتم الافشاء الا لمن كانت العلاقة به مهمة 


ومازالت فائمة. 


© التواصل والتساؤل: بعد التواصل المتضمن لأسئلة وأجوبة أكثر أشكال التفاعل 


ہے 


البشري أهمية. وعلى الرغم من أن السؤال قد يطرح باستخدام قنوات لفظية 
وغير لفظية. الا أن معظم الأسئلة المستخدمة 2 التفاعل الاجتماعي تكون 
لفظية. وتعمل التصرفات غير اللفظية كمساند لتوضيح وتأكيد ما قيل لفظا. 
كما هي الحال 2 رفع أو خفض الصوت عند نهاية السؤال. وهز الرأس؛ ورفع 
الحواجب والاتصال البصري المباشر. وكلها علامات تشير إلى أن ما قيل 
يتطلب إجابة. ويمكن أن تكون الأسئلة على آنواع. لكل منها وظيفته. وبالمئل: 
يمكن أن تكون الإجابات على أنواع. ومن أنواع الأسئلة: 


. أسكلة الواصلة «السير وجس النبض» تستخدم لتشجيع المتحدث ليتوسع 2 


إجابته السابقة 2 محاولة لسبر أو جس غور ما لديه. 


. أسئلة المجاز. وتتمثل 2 الأسثلة التى لا تتطلب اجابة أو أن المتحدث 


ينوي بسؤاله تقديم الإجابة بنفسه أو أن السؤال يستخدم مرادفا لإفادة 
سوف يدلى بها المتحدث. وهذا أسلوب شائع الاستخدام 3 الخطابة. 
يبغي به الخطيب إثارة اهتمام الجمهور التلقي لرسالته. 2 المقابل: 
تتعدد أنواع الإجابات من ذلك مثلاً: ۱) الصمت. ۲) رفض الاجابة عن 
السؤال لفظيًا. ؟) تفییر الوضوع. (E‏ لي السؤال بالدعابة. 0( الإجابة 
باجابة مضللة. ومن التكنيكات المستخدمة لتجنب الإجابة عن الاسئلة: 
)١‏ الروغان والتملص. (Y‏ الاحتيال 2 الاجابة. (Y‏ الغموض المقصود 
والتشويه والتحريف. الذي يعني أن المتحدث أعطى الإجابة التي يشعر 
بأن المستمع له يرغب 2 سماعها. وعلى أي حال. AS‏ الإجابة الصادقة 
والباشرة والصريحة هي الإجابة الاکثر" ۳ . 


۱۱ 


۱۱ 


وکل ما ذ کرناه عن التواصل 2 أنماطه وشروطه يؤكد أنه يلزم عند 
التواصل مع الآخرين أن نقيم وزنا لكل لفظ منطوق وغير منطوق. إذ إن 
وقد نصرح وتكشف أعيننا عما ليس بد اخلنا. إذن يحسن ينا أن نعطي لكل 
كصاحب الغنم الذي صاح Jab‏ قريته طلبا للنجدة من هجوم الذئب وهو 
مازح. قخان أن فقد ثقة ثقة أهل فريته ناه لأنه قد كذب عليهم. . وقد يكون ضحية 
لكذبه على الذئب. لا كذيه على اهله. 


تافذة رقم (۱۰) التكامل بين التواصل اللفظي والتواصل غير اللفظي 


@ مثال: سلوك المحادثة 
للمحادثة أوجهها المميزة. مثلا: الافتتاح والإغلاق. وهناك قائمة من القواعد 
الثقافية التي تحكم کل أبعاد التفاعل عند المحادثة. من ذلك مثلا: شعائر 
الافتتاح كالتحية والسلام (مرحبا) والإغلاق (حسنا: علي أن آغادر) . ويمكن 
استخدام الاتصال غير اللفظي للإؤشارة إلى نهاية المحادثة عن طريق التباعد 
والنظر للساعة. وخلال المحادثة هناك فواعد تحدد من خلالها الادوار. وان 
لم يحدث ذلك فسوف تتعرض الحادنه للإريباك ويصف أرجايل (avo)‏ 
عددا من الإشارات التي يستخدمها الناس للاشارة بأن طرفا قد أنهى دوره 
ليعطي الفرصة للمستمع ليأخذ دوره. من ذلك: 
À‏ ما يشير إلى الوصول إلى نهاية العبارة. 
۲ خقض أو رفع لحن آخر كلمة. 
*. التأكيد على آخر مقطع. 
4 ترك العبارة غير مكتملة لدعوة الطرف الآخر للمواصلة ( كنت قد 
عزمت الأمر على الذهاب لكن ل 
. حركات الجسد كالكف عن استخدام حركات اليدين - فتح العينين 
بشكل كبير أو إدارة الرأس عند آخر كلمة قيلت - التراجع للخلف 
أو مياشرة النظر للمستمع )2 هوج وهوغان. ۲۰۰۸: SCORE‏ 
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التواصل والاستماع 

يمثل التواصل كمهارة ste glam‏ من المهارات. فال رسال والاستقبال 
والسماع والاستماع للمعلومات بين الأشخاص يمثل مهارات اجتماعية فرعية 
متضمنة 2 مهارة رئيسة هي التواصل. ويبدأ التواصل الفعال عادة بالاستماع 
لا التحدث أو الکلام. ویبلغ التواصل فاعلیته حال وجود توافق بين تفسیرات 
الستمم للرسالة مع مقاصد Ugh pa‏ وهذا لا یتأتی الا بحسن الاستماء 
والانصات لمحتوى الرسالة. 

هذا. وقد انعقد اجماع جماعة من العلماء من منسويي الرابطة العالیة 
للاستماع على تعریف واحد للاستماع یتلخص ے أنه «عملية تلقي وتشکیل معنی 
لرسائل منطوقة وغير منطوقة والاس تجابة لها" day.‏ مهارة الاستماع 
مهارة أساسية 2 الواقف الحياتي ة الختلفة. یتجلی ذلك 2 مواقف متعددة 
کالاستماع a US‏ من زمیل وعند افشاء سر لخلیل والبوح بخبر سار لصدیق 
حمیم. وکذلك 2 مواقف الاستماع لخطبة أو محاضرة أو المشاركة 2 اجتماع 
ومناقشة. وعند محاولة الاجتهاد 2 حل مشكلة أو فض نزاع. وغیرها من مواقف 
الحياة. وهناك عدد من الاسیاب التي تجعل من الاستماع آمرا جوهریا 2 حياة 
الناس. من ذلك أن الاستماع سبیل للحصول على معلومة وللتعبیر عن عطف أو 
تعاطف. وللتمييز بين ما فد فيل ولتقویم ما فيل ولتقدیر وتثمين ما فیل. وان لم 
نحسن الاستماع لمن يبادلنا منفعة نخسر بسبب ذلك OOTY ES‏ 

والاستماع مهارة رئيسة 2 سلوك الساعدة. من ذلك أن الاستماع الناسب. 
(لفظي وغير لفظي ) يأتي 2 المقدمة عند مساعدة الآخرين. إذ يعد الاتصال 
بالعين وحركات الجسد اليقظة. وما يصاحبها من أنماط التعبير الصصوتي 
واللفظي أدوات استماع Ange‏ فاستخدام صوت رخيم GLa‏ وملاقاة الناس 


۱۱۴ 


VW 


بوجه طلق. ووضع للجسد مسترخ والتوجه بالجسم نحو المستهدف بالمساعدة مع 
اتصال بالعين ثاقب والاحتفاظ بمسافة بدنية قريبة منه سوف تؤكد للمستهدف 
بالمساعدة أن من يقدم المساعدة Lis‏ مستمع له. ومثل هذه الأساليب 4ك التواصل 
تمكن المستهدف بالمساعدة من الحديث عن حاجته بطلاقة P‏ 


السياقات التي يظهر فيها الاستماع 


تتعدد السياقات التي يظهر فيها الاستماع كمهارة. ويحعصرها Pap‏ 


L (+ 4+)‏ خمسة سياقات رئيسة. هى: 


1( سياق داخل الشخص - Intrapersonal‏ : ويظهر 2 شكل نشاط عقلی 
باطن. يحدث عندما يتواصل الفرد مع نفسه. وتقف معالجة المعلومات 
فيه عند مسنوی ما يجول بخاطر الشخص ولا تتعداه. ويكون الفرد خلاله 
واعيا بانعکاس ما يستمع له من ذاته على ذاته مادام يحدث نفسه. ولهذا 
النوع من الحديث وظائف متعددة. 


(Y‏ سياق ما بين الأشخاص - Interpersonal‏ يعرف التواصل بين شخصين 
او ثلاثة قريبين نسبيا من كل Lagia‏ بالتفاعل البيني: حيث يكون وضع 
المشاركين فيه 2 اتجاه كل منهما بدنيا. وتؤدي القرائن غير اللفظية دورا 
مهما 2 التفسير الدقيق لدلالات ومعاني ما يحدث بينها من تصرفات. 
ویعرف التفاعل بحن شخصس بالوضع pall‏ أو الزوجي «dyad»‏ ویعرف 
التفاعل بين ثلاتة آشخاص بالوضم الثلاثی أو وضع الثالوث triads‏ وقد 
یکون التفاعل البینی رسمیا. كما 2 مواقف القابلات الشخصية عند 
طلب الالتحاق بوظيفة. وقد یکون التفاعل البینی غير رسميء كما هي 


الحال 2# الحدیث بين شخصین صدیقین حمیمن. 


(Y 


(£ 
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ان الاعات dey aaa‏ من Jal‏ خصائص الاتصال 2 الجماعة 
ا عضو ضها فری العو الا aps Shays‏ لوجه. ويعي 
الأعضاء 2 الجماعة ما یحدث من سلوك لفظي وغیر لفظي بینهم. 
وفرص التكافؤ 2 التبادل بینهم متاحة لكل عضو الجماعة. ونظرا 
ئا تدر به الجماغات الضغيرة هن ies al as‏ وين الأغضاء 
فيها: فان الفروق الفردية بين الأعضاء تصبح متفیرا Lale‏ يحكم طبيعة 
التواصل بين الاعضاء. 

سياق الجماهیر: یختلف الاتصال الجماهيري عن الاتصال البيني 
والاتصال د Sakai elect‏ بان wen‏ عنم Sel‏ تست 
من قبل التحدت. اذ یقوم التحدت بالتحضیر للرسالة قبل الناسبة 
التي يتم خلالها التواصل بینه وبين الجمهور الستمع له. ویمثل الاتصال 
الجماهیری اتصالا من طرف واحد. حيث یکون الشخص التحدث 
فيه على مسافة بعيدة عن مستمعيه. Gals‏ يكوق مير ا ads‏ 
وعلى الرغم من أن الحوار Lab‏ ما يحدث بين المتحدث والجمهور. الا 
أن الجمهور یزود المتحدث 2 شكل مستمر بقرائن غير لفظية diag‏ 
استجابة لرسالته. والمتحدث النشط يجتهد 2 احداث تعديل 2 رسالته 
بوصفه استجابة لهذه التفذية الراجعة من الجمهور. وعادة ما يحدث 
تبادل 2 الأسئلة والإجابات بين الجمهور و المتحدث. 


سياق الوسائط: التواصل بين المشاركين 2 عملية الاتصال من خلال 
وسيط 2 الاتصال كما هي الحال 2 الاتصال بين الناس عبر التليفون 
والإذاعة والتلفاز والفيديو وشبكة الإنترنت يعرف بالاتصال «الوسيط» 
أو الاتصال عبر الوسائط. ويلاحظ أن التواصل بين الأطراف المشاركة 
2 مواقف الاتصال الوسيط لا يكون عن قرب بل عن بعد. حيث تفصل 
بين المشاركين مسافات. قد تصل 4# كثير من المواقف إلى مئات أو آلاف 


1۵ 


۱1۹ 


الامیال. ٠‏ وتسد شاد ۵ المسافات & whe‏ القرائن م الكافية لفهم و دعمسیر 

الرسائل بدقة ووضوح. وعلی اي بحال: ile‏ التواصل بسن الاطر اف 

المشاركة 2 عملية الاتصال بطبيعة الوسیط الستخدم 4# نقل الرسائل 

eas Lal 

iang‏ التواصل الفعال بالاستماع لا التحدث؛ لانه ما لم تستمع 2 المقام 
الأول تن تسرف کیف تتکلم. اذ پشغل الاستماع حیزا یقدر ب(۸۰) من 
عناصر التواصل الفعال" "*. فالتواصل الفعال يبدأ مع الاستماع الفعال. فان 
لم تستمع استماعا حسنا فلن تتواصل „aale Las‏ وللاستماع الفعال مناقع عد ة. 
إذ يسهل الاستماع: ۱) إتمام الهدف والغاية من أي علاقة: ؟) الإسهام 2 
اتخاذ قرارات حكيمةء (Y‏ تقدير الاصوات 3 البيئة والتمتع بها“ . 


we) ۲۵۵ ( 


fey‏ لا يتم سماعه قفي الوفت الذي یتضمن السماع إمكانية الوعي 

بما يسمع من أصوات وتلقیه. فإن الاستماع لا يقتصر على تلقي الأصوات بل 

يتعداه إلى فهم معانيها بوضوح ما أمكن. ويمكن أن تستمع بوضوح دون أن 

تکین مسته‌عا كفنا ونکون مستمما كننا متی ما کنت قادرا علی يبان فيك نا 

نون رده T a‏ ویحصر نلسون - جونس مهارات الاستماع الکفء 2 
الهارات العشر الوضحة 2 النافده رقم (VV)‏ آدناه. 
نافذة رقم )11( مهارات الاستماع الکفء 

a سیر‎ 


۱ امتلاك انجاه ايجابي نحو الاخرین قوامه الاحترام والتقبل 


۲ قهم وجهة النظر الخاصة بالمتحدث 





۰ | إرسال رسائل جسدية مناسبة. 


استخدام علا مات افتتاح ( تحية = سلام) وتعابیر لفظية موحزة 


ومكافئة ulas Lil)‏ واصل حديثك) وأسئلة مفتوحة النهايات. 


۸ | التوضيح والإيضاح باستخدام الأسثلة. | 


التوضيح عن طريق التحدي والواجهة لدفع المتحدث للتوسع 2 





شرح وجهة نظره. (أنا 2 شك مما تقول. هل بالإمكان أن أحصل 
على المزيد من الشواهد والبراهين كي أطمئن لما قلت..). 


استخدام المهارات الذهنية ( تفسير وتوقعات - وقواعد تحكم الاستماع). | 


وإبداء الاحترام عند الاستماع يعني القدرة على النظر لنفسك 
Wy‏ رین LS‏ هرات ك 2 الحسبان نك فرید 2 ذاتك الااتسحة أضلية 
عن غيرك. ويعني الاحترام ایشا أن تسمح لنفسك ولغيرك بأن ينمو ویتطور 
دون استفلال ومراقبة من قبل OY SST‏ هذاء وسوف یتضمن الفصل 
الثالت الخاص بالتمارین تدریبات على الرئيس من هذه الهارات. 


- مراحل الاستماع 
(Ye)‏ هي: 


۱( مر pals! Ala‏ وتتصمن الانتياه والتركيز أو الانصات: (Y‏ مرحله 
gall‏ وينم التركيز فيها على التعلم من موضوع الاستماع. (Y‏ التد iS‏ 
وأداته الفاعلة قدرة المستمع على استدعاء ما قیل. ۶) التقويم: وينطوي 
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۱۱۷ 


۱۱۸ 


على فحص ونقد لما قد فیل. ۵) التغذية الراجعة. وتشیر إلى الکفاءة 
ل الاستجابة وامداد التکلم بتفذية راجعة لما قال. والتداخل بين هذه 
المراحل وارد. إذ يعبر المستمع عند الاستماع كل المراحل Les‏ فالمستمع 
لا يقف نفسه على الانتباه لما يقال فقط. وانما يقوم بعملية تقويم لما قد 
قيل. وقد يقدم تغذية راجعة 2 شكل استحسان أو استياء. وليس الاستماع 
على الدوام كاملا بل تتخلله هفوات من سوء فهم لما Jò‏ وقصور .2 
تذكر ما قیل. أو تقويم غير مناسب لما قيل. واستجابة غير مناسبة لما 
قد قيل. وتكمن الحكمة من الاستماع الفاعل أن تجتهد 2 التغلب على 
هذه الهفوات. فالخطأ وراد 4 الاستماع عند أي مرحلة من هذه المراحل. 
ويتم تحسين القدرة على الاستماع عن طريق العمل على تطوير المهارات 
الطلوية لكل مرحلة من مراحل الاستماع! EU‏ 


— الاستماع والاتصات 


إن الاستماع أكثر من مجرد الحضور الجسدي عند التواصل البشري. 
فالاستماع يتطلب أن يكون الشخص حاضرا نفسيًا واجتماعيًا وانفعالی(۳*. 
يستمع بعمق لما قيل ويعي ما قيل. وألا يسلم بما قيل تسلیما ساذ جا. وألا يكون 
انتفائيًاً 2 استماعه hd U‏ بمعنى آخر أن يكون الاستماع لما قيل استماعا نشطا. 

وما ينبغي التأكيد عليه أن الاستماع النشط لاي رسالة يتطلب الإنصات 
لها. والإنصات عملية انتقائية تتحكم 2 الوعی بما يحدث 2 البيئة عند 
الاستماع U‏ يقال وما يحدث عادة أن یعج مقام الاتصال بمئات الأصوات من 
حولك. ولکنك لا تنتبه لها. والسسبب أنك لم تنصت لها. فالإنصات يحدد أى 
المثيرات الصوتية والبصرية التي ينبغي لك أن تتنبه لها. وان لم تكن منصتا 


لاي منها MISS‏ غير موحود. ویتضمن الإنصات للمثير صوتيا كان al‏ بصریا 
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المتابعة 2 الوقت نفسه لأنماطه مع وجود مثيرات آخری. ويتطلب الإنصات 
تعلم ما الاصوات التي ينبغي لك سماعهاء olg‏ تميز بين الأنماط المختلفة من 
هذه الاصوات. إن الاساس 2 تركز الإنصات على مثير بعينه مدى الاهتمام 
به. ومن محددات الاهتمام بالمثير خبراتك الماضية ذات العلاقة edy‏ ومستوى 
الدافعية لديك نحوه. ويمجرد أن تيع موك | شي ها كان | تحب ]تاكاه 
غالبا ما يكون EO Eslab‏ 


متعددة. من ذلك الاستماع: 


۱) لما قیل. 

(Y‏ كيف قیل. 

(Y‏ عند أي نقطة ذ کر dines pal‏ دون غیره. 

:) أين ظهرت آفکار معينة. 

0( وما الذي لم یذ کر وما قیل. 

ویوصف هذا النوع من الانصات بالاستماع ب «الاذن الثالثة». ویسمح 

هذا النوع من الانصات للمستمع بأن یکون حساسا للسیاق الاجتماعي ر اا 2 

الواسع الذي یحکم حديث من یستمع OI AS‏ 

- مستویات الكفاءة 2 الاستماع: الاستماع کمهارة يتم على مستویات. ویعکس 
کل مستوی من مستویاته مدی الکفاء2 © الاستماع عند من يستمع لغیره 
من الأشخاص JUS‏ عملية التواصل. ویحصر برونل (۲۰۱۰) "۲ مستوی 
الکفاءة 2 الاستماع 2 آربعة مستویات هي: ۱) عدم الوعي بالقصور 2 
کفاءة الاستماع» (Y‏ الوعي بالقصور 2 كفاءة الاستماع. (Y‏ الکفاءة 2 
الاستماع غير الواعية. ۶) الوعي بالكفاءة 2 الاستماع. 


۱۹ 


۱۲۰ 


المهارات الا جتماعية: المفهوم والوحدات والمحددات 


۱( عدم الوعی بالقصور 2 كفاءة الاستماع: عند هذا المستوى من الاستماع 
مدو الشخص ضمیفا د الاستماع قور حساس اليتة دا یقال. وقد یکون 
غير آبه Le‏ یقال. 

(Y‏ الوعی بالقصور 2 كفاءة الاستماع: عند هذا المستوىمن الاستماع.الشخص 
لا یحسن الاستماع» ویعرف أنه لا یحسن الاستماع. لکنه لا يعرف ماذا 
یعمل. أو كيف یتصرف نحوه. وقد يبذل جهدا للتغلب على القصور 2 
الاستماع غير أن محاولاته تنتهي بالفشل. 

(Y‏ الکفاءة 2 الاستماع غير الواعية: عند هذا الستوی من الاستماع. يثق 
الشخص باستجاباته التلقائية لا یستمع له. وعادة ما تکون استجاباته لما 
جدید ة. 

6 الوعی بالكفاءة 2 الاستماع: قد یتعلم أو یملك جمیع الهارات الطلوية 
للاستماع الفاعل. U NEEE E EET‏ يستمع eal‏ 

وعلى أي Sle‏ إذا لم يكن لديك اهتمام بمثير ماء فان ذلك يتطلب أن 
اهتمامك بما يقدم فيها ضئيل. لاشك أنك سوف تجد نفسك مضطرا إلى أن 


تثابر وتجتهد 2 الانتیاه والإنصات لما يقوله المحاضر. 
التحدث والمحادثة 
التحدث والمحادثة أشكال مختلفة للتواصل مع الاخرین وتتصمن 
تاه قة تماد" بالهديف سماها و هاف واا متفه ع 


للتحدث والمحادثة قواعد تحكم مسار تواصل الحديث بين الأشخاص — إنها 


نوع من الاتصال خاص له قواعده ومطالبه وتأثيراته 2 استمرارية AB Wall‏ 
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بين الأشخاص. فليمس كل حديث محادثة وليس كل محادثة عملية تواصل 
فاعلة. والسوال متی یکون التواصل مع الا رين من JHE‏ الحادثة Lele‏ 
كيف تبدأ وکیف تنتهي» ومتی تنتهي؟!. من السلمات التي ینبغی على الشخص 
أن يكون على وعي بها لكي یتمکن من الدخول مع الآخرين 2 حدیث يفهم فيه 
ويفهم غیره. أن يفترض أن من يحدثه لا يتحدث دون هدف. بل ينشد إبلاغه 
رسالة ذ ات معنی وتنطوي علی هدف. وعلية Laat‏ أن یک ون Libs‏ بالقواعد 
المرعية التي تحکم gl‏ محادثة قعقد بین طرفین. ویلتزم بمبداً التعاون عند 
الدخول ‏ محادثة مع الآخرء حيث يوافق ضمنا مع الآخر للتعاون معه فهم 
کل ها فل من قبل كل منهج ومن آوجه التماون ايا الالتزام باستخدام 
قواعد المحادثة التعارف علیها من قبل الناس 2 معظم الثقافات "۲ . 


قواعد الحادثة: تقوم أي محادثة تعقد بين طرفين على افتراض أن كل 
طرف يحاول أن يسهم بشيء مع غيره خلال المحادثة. وتعرف هذه الممارسة 
بميدا «التعاونية» - -The Cooperative Principle‏ ويبئى Vo‏ على افتراض |“ 
الناس يحاولون المساهمة بشيء عند الدخول مع غيرهم 2 محادثة. ويتضمن 
هذا المبداً قائمة من القواعد السلوكية التي تحكم مسار المحادثة عند الحديث 
مع الآخرين. والقواعد كما وردت 2 بولتون (Yey)‏ هي 
© قاعدة الارتباط: وتنص على ضرورة أن يتأكد المشارك 2 المحادثة من أن 
ما يقال له ارتباط بموضوع المحادثة. إذ المفترض أن يقتصر الحديث بين 
yb‏ 2 المحادثة على ما له علاقة بموضوع المحادثة. 


© قاعدة النوعية: وتوکد علی آن یلتزم المشارك بقول الحق وتجنب ما كان 
من الحدیث باطلا . و الایتعاد ما آمکن عن البالفة والتهویل والتضخیم آو 
امیش BS‏ الأمر إن كان مهمًا. 


\¥\ 


يقن 


© قاعدة الكمية: وتتضصمن yi‏ يتعدى المشارك حدود دوره كمخير ما دعت 
الضرورة لدلك. Gly‏ يكتفى بما يتطلبه موضوع الحديث من مفردات 
متجنبا الفصل 2 المول. 

S‏ قاعد 2 الا نضياط 2 التواصل: وتتصضصمرن أن يكون المشارك واضصحا و دقیقا 


abb‏ ركم (iv)‏ تلخيص قواعد المحادثة 


6 قاعدة الارتباط أو العلاقة: التأكيد على أن ما قیل له صلة يمسار الحدی. 

© قاعدة النوعیة: al WY!‏ بقول الحق والابتعاد عن البالغة 2 الحدیت. 

© قاعدة الكمية: الاکتفاء بالکلام الذي یتطلبه الحدیث عن الوضوع. 

o‏ قاعدة الانضباط 2 التواصل: مراعاة الدقة والوضوح وا لعرفة با لوضوع مع 
الانضباط عند الاستجابة. 


وقد العمل pigs‏ العو اعد من اللسلفات نرق كر مه انان عتن tite‏ 
مع الآخرين. ويهدف الناس من الالتزام بها إلى تمكينهم من إبلاغ ما يعبر 
ححا عر معا هم aie‏ انیت ودف سول ارت انی all‏ الهسو 
يلزم المشارك 2 المحادثة أن يتعرف إلى القاعدة المستخدمة عند الحديث 
مع OO SN‏ ومثال ذلك: أن يقول أحمد لحمد: هل تريد الذهاب معي 
للرياض. فيجيبه محمد: علي أن أجتهد وأعمل. ويلا حظ أن الإجابة لا ترتبط 
بالسوال مباشرة؛ GY‏ محمد! يفخرض أن من یتحدث all‏ ( أحمد ) ممتثل 
بدا التعاون. واجابة محمد تعکس قاعدة العلاقة. ومن ثم سوف یفسر 
(أحمد) الإجابة Laag‏ لقاعدة العلاقة لتعني أنه لا يستطيع الذهاب للرياض 
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)١‏ مهارة التحدث عند المحادتة 

القدرة على التحدث ليست محصورة باس تخدام البليغ من الالفاظ 
والتنميق اللفظي. إنها ببساطة القدرة على استخدام الالفاظ المعبرة عن المراد 
من الحقائق والأفكار بإيجاز دون إسهاب أو إطناب. فالمطلوب أن يستخدم 
الشخص ما 3 حوزته من مفردات للتعبير عما يحمل من أفكار ومشاعر 
وانفعالات بطريقة يسهل على الآخرين فهمها بدقة. وبعض الأشخاص يجد 
صعوبة 2 بلوغ هذا المستوى من التحدث مع الآخرين. ومثل هؤلاء يصابون 
بالاحباط عند تحدثهم مع غيرهم. لسبب بسيط هو عدم قدرتهم على 
التعبير عما يجول 2 خواطرهم من مشاعر وأفكار بدقة ووضوح. وقد يتعرض 
بعضهم لفقدان الثقة 2 ذاته. ومن أهداف التدريب على التحدث مساعدة 
المتدرب على الحديث بوضوح والانطلاق بالحديث بثقة عالية عند التحدث 


مع الآخرين. 
؟) مهارة الاستماع خلال المحادثة 


تمثل مهارة الاستماع لحديث الآخر جزء! رئیسا من عملية تواصل أکثر 
تعقيدا هي المحادثة. إذ يمنح كل طرف من أطراف المحادثة عادة فرصة 
للحدیت كل مرة خلال مسار المحادثة (تبعا لنوع الحديث ومكانة كل طرف) . 
ويعبر كل طرف من أطراف المحادثة عن متابعته لمسار الحديث باستخدام 
تعابير اتصال غير لفظية كتعابير الوجه وحركة العين وهز الرأس. كذا 
تستخدم رموز لفظية للإشارة إلى المتابعة والاستماع من قبل كل طرف: 
كالإجابة بلفظ: نعمء والهمهمة. ومن مطالب المهارة 2 المحادثة أن يعرف 
كل طرف دوره 2 الحدیت. وأن يؤدي دوره بانتظام وانسجام مع السياق. 


۱۳ 


۱۳ 
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وعلی کل طرف من آطراف الحادثة أن يراعي الالتزام بمبادئ تبادل الادوار 
عند إتيانه لدوره 2 المحادثة. وسوف نعرض لها بایجاز. كما وردت 4 دي 
فیتو(۲۰۰۷) 0“ . 
- مبادئ تبادل الادوار خلال المحادثة 

من المظاهر الرئيسة للمحادثة أن المتحدث والستمع يتبادلان الأدوار 
طوال مدة المحادثة. وتتمثل المبادئ التي تحكم مسار المحادثة 2 القرائن 
التي يلجأ لاستخدامها كل طرف من الأطراف 2 تداوله لدوره مع الطرف 
الآخر. من استبدال لدور المتحدث مقابل استبدال لدور المستمع. ويتم ذلك 
عبر استخدام كل طرف من أطراف المحادثة لعدد متنوع من القرائن اللفظية 
وغير اللفظية التي تشير إلى تبادل 2 الآدوار خلال المحادثة. وذلك لإحداث 


تغيير على دور كل طرف أو الحفاظ على الدور نفسه طوال مدة المحادثة. 
Yai‏ قرائن استبدال دور المتحدث 


ينتظم التحدت 2 المحادثة باستخدام نمطين من القرائن: (Í‏ استبدال 
من أجل الحفاظ على دوره کمتحدت. ب) استبدال إتمام الدور كمتحدث. 


أ) قرائن استبدال الحفاظ على دور المتحدث: هناك كثير من القرائن 
التي يستخدمها المتحدث للحفاظ على دوره كمتحدث» من ذلك مثلا: الإشارة 
بانه مازال للحديث بقية. مواصلة الإيماء للإشارة بأنه لم يتم فكرته بعد. 
تجنب الاتصال بالعين مع الستمع 2 إشارة إلا أنه لا يوجد ما يشير إلى أنه 
يحيل الدور له 2 الحدیث. مواصلة نمط اللحن بالقول للإشارة بأن لديه المزيد 
ليقوله أو التعبير عن التردد. (gl / al al)‏ لمنع الستمع من التحدث وللإشارة 
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بأنه مازال يتحدث. وے معظم الأحوال. يتوقع من المتحدث أن يحتفظ بدوره 
2 الحديث مختصرا نسبِيًا وأن يعيد باختياره دور التحدث للمستمع. 

ب) قرائن استبدال الاتمام: باستخد امها يتحقق للمتحدث افادة المستمع 

بأنه قد أتم ما یر غب 2 قوله. وأن الوقت قد حان لیدی كمستمع دور التحدث. 

وعندها. يفترض المتحدث أن الستمع جاهز باختیاره ليؤدي الدور. وقد یخفق 

بعضن الاطراف # تمثیل هذا الدور فیلزم الصمت. ومن الخالفات التعلقة 

بأداء هذا الدور: القاطعة والتأخر 4 الاستجابة أو الاکتفاء بتقدیم استجابات 

مختصرة غير مناسبة. والثال الحي لثل هذه المخالفات ما یحدث عادة 2 


العلاقة الزوجية من نزعة الزوجة إلى التزام الصمت عند تحدت الزوج. 


ثاتيا: قرائن استيدال دور المستمع: یمن للمستمع أن پنتظم ے دوره 
كمستمع خلال المحادثة باس تخدام قرائن متنوعة. تتمثل 2: أ) 
قراتن الطلب؛ ب) فراتن ن الانکار. 


1( تداول قرائن الطلب: أن يدع المستمع المتحدث يعرف أنه يرغب 2 
أن seb‏ دور المتحدث. ويمكن له فعل ذلك أحيانا بالقول مثلا : «آود 
ذكر pal‏ ماء. وعادة ما يفعل ذلك بطريقة تبدو أكثر تهذيبا من 
خلال استخدامه لأصوات محددة, كالقول: «آم. طيب» أو «أهة. 
أهه» التي تفيد المتحدث العاقل بأن المستمع يريد التحدث. ويمكن 
التعبير عن هذا الطلب باستخدام تلميحات الوجه أو الفم. من ذلك 
متلا أن ية يشير إلى الرغبة 2 التحدث عن طريق فتح عينيه أو dad‏ 
بشکل واسع. وأنه يريد الادلاء بأمر ما. أو من خلال الاشارة بیدیه 
او پالاتحناء إلى الامام. 


ب( تداول فراتن e‏ الإنكار: بمكن أن يشير طرف الى تردده بأداء دور 
المتحدث NEF‏ بالقول بترئيمة مشبعة: Yy‏ ادري» أو بتحر یاک أرنبة 
أنفه 2 إشارة بأنه لا يجد شيئًا يقوله. ومن طرق رفض تداول دور 


9 
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المتحدث تجنب الاتصال بالعین مع التحدت الذي يريد أن يبادله دور 
امتجدث أو أن يظهر بعض التصركات التي لا تتناسب مع الحديث 
كحك الانف والتثاؤب. ونحد لذلك مثالا .2 سلوك الطالب الدي 


يتجنب الإجابة عن سؤال المدرس عن طريق التظاهر بالانشغال 
pal‏ ما أو alagi‏ تملك ونسير -Ò‏ 

ENS‏ قرائن الافادة بالمتابعة: و تسصی «عمللات الاعتراف». نستجدم تتوصیل 

أنواع مختلفة من المعلومات للمتحدث دون إشارة للرغبة 2 تداول 

الدور. وتتمثل بلحن .2 الصوت موحر مثل: برأم. . هف . «هم ê‏ ه» adang‏ 

وهذه العملات هى الأكثر استخداما لإفادة المتحدث بأن الطرف الآخر 


وتتمثل بعض قرائن الإفادة 2 المتابعة 4 شكل «مقاطعات». وبصورة 
عامة هذه المقاطعات تؤكد المتابعة. إذ تفيد المتحدث بأن الطرف الآخر يستمع 
بل منغمس 2 الاستماع. وقد تستخدم المقاطعات لصرف المتحدث عن حديثه 
موقتا أو بشكل نهائي. فالطرف المقاطع قد يعتذر أحياناً عن المواصلة. و2 
أوقات أخرى قد لا يعي بالمقاطعة. وعلى أي حال. للمقاطعات وظائف متنوعة 
من ذلك أن تستخدم المقاطعة ل: ۱) تغيير موضوع الحادثة. ( كالقول: دعني 
أفيدك بقصة قبل أن تنهي. ۲) لتصويب التحدت. ( كالقول: تقتصد كذا 
لا کذ۲۰)۱) للبحث عن معلومة أو لطرح تساؤل وطلب مزيد من الایضاح: 
(مثلا .هل تقصد (FLY‏ :) لتقديم معلومات مهمة. ( کالقول: احذر 
فالأمور ليست على ما يرام 0٠)‏ ) أو لإنهاء الحادة. (کالقول: عذراء Ge‏ أن 
أقاطعك؛ لأني مضطر للمفادرة) . 

ويؤكد دي فيتو (۲۰۰۷) بوصفه منظرًا Linky‏ 2 مجال مهارات 
التواصل على ضرورة أن يجتهد المتحدث والمستمع 2 جعل المحادثة أكثر 
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فاعلية ومرضية للأطراف المشاركة 2 المحادثة. وذلك من خلال الإدارة 
المناسبة للمحادثة. وتشتمل الادارة الناسبة للمحادثة على: 

١-المبادرة‏ والابتداء 2 الحديث. 

-Y‏ المحافظة على مسار الحديث. 

۳- إغلاق المحادثة. 

ولضمان زيادة الفاعلية 2 إدارة المحادثة لا بد للأطراف المشاركة من 
الالتزام بالقواعد العامة للمحادثة ومراعاة العمل بالمبادئ التي تحكم تداول 
الأدوار بين المتحدث والمستمع 2 أثناء المحادثة. 


© المحادثات الصعبة 


تزخر الحياة بالوافف الصعية. وتزداد المواقف صعوية عندما يتطلب 
الموقف الحديث عن أمر الحديث عنه قد يؤذي المتحدث والستمع له. لذا 
يجتهد الأفراد 2 تجنب fis‏ هذه المواقف التي يجدون صعوبة 2 التحدث 
فيها. والسؤال: هل بالإمكان التخفيف من هذه الصعوبات؟ وكيف يمكن 
مساعدة الافراد 2 التغلب على صعوبة التحدث 4# مثل هذه المواقف. لقد 
عني دوجلاس ستون وزملاژه. (۲۰۱۰) ۳" عناية فائقة 2 التعرف إلى هذه 
الواقف والبحث 2 آسباب تجنب الناس لها. والسعي لایجاد حلول تخفف 
مما يعتقد الناس بأن الحدیث فيه صعب. لقد آمضوا ما يربوعلى (۱۵) 
عاما من البحث والتنقیب 2 آدبیات التواصل من حوار ونقاش وجدل. وانتهوا 
من تحلیل ملايين القالات 2 مجال القانون والاجتماع واللفس والاتصال إلى 
حقائق تتعلق بالتعریف بالواقف الصعبة. وأسباب تجنب الناس لها . وأطلقوا 
على الظاهرة اسم «الحادثات الصعبة». فالحديث 4 موقف معين حول آمر 
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معين قد کون عند يهن ای سا فا a‏ اا E‏ و أي 
المواقف ترتبط؟. وما العامل الرئيس الذي يجعل منها صعبةء ومن ثم يتجنبها 
الناس؟ وكيف يمكن التغلب عليها؟. 

يشير مفهوم المحادثة الصعبة عند ستون وزملائه ( ۴۲۰۱۰ إلى أي 
موضوع یجد الفرد صسموية ‏ أن یتحدث به gl‏ حرجاظ الحدیث عنه. ومن 
ثم يحاول تجنبه. وقد لاحظ ستون وزملاؤه (۲۰۱۰) ان کر من الاين د 
صعوبة 2 الإتيان بالتصرفات الاتية: 

.١‏ أن يقدم بحكم صلاحيته على التفوه بطرد أحد من وظيفته. 

Y‏ أن یباشر 2 وضع حد لعلاقة له مع شخص آخر. 

ala‏ يتصادم مع أم زوجته. 

4 أن يطالب بترقية له 2 عمله. 

ولك أن تتذكر بعض الواقف التي تجد فيها صعوبة بالفة : )١‏ أن 
تقتصر على دعوة aes‏ دون ات لمناسبة اجتماعية. CY‏ آن تناصح 1۳۹ (Y‏ 


© طبيعة المحادثات الصعبة: ثلاث محادثات 2 محادثة واحدة 


يفترض ستون وزملاژه (۲۰۱۰) أن كل محادثة صعبة 2 الحقيقة هي 
عبارة عن ثلاث محادثات: )١‏ محادثة منطوقة ظاهرة. تتمثل فيما يجري 
من حديث منطوق ظاهر للعيان بين أطراف المحادقة؛ ۲) محادثة غير 
منطوقة باطنة؛ ما يجري على لسان آطراف المحادثة من الكلمات والعبارات 
ال اا خلا ا موف سا as‏ عا نا ما کون مورا 
بمحادثة باطنية لا ترى مباشرة. ويدخل + الباطن غير المنطوق من المحادثة 
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التصورات ذات العلاقة باللقاء بين الطرفین. وماذا يعني اللقاء بين أطراف 
الحادثة 2 موقف المحادثة. وعلى أساس من هذا الافتراضء يمكن وصف 
الظاهر والیاطن من المحادثات 2 الاتي: 

أولا: محادثة الوقائع او ال colin‏ «الحديث حول ما یقع من أحداث»: 
يقف هذا المستوى من الحديث عند التصورات التي يحملها أطراف المحادثة 
حول مخرجات المحادثة: من يقول Laa‏ قیل؟. ومن يقع عليه اللوم فيما قیل؟ 
ومن الصیب Lewd‏ قيل5. ولا يبدو أن هناك تساولا من قبل أطراف المحادثة 
حول الصواب والخطأ فيما قيل أو التساؤل عن الصعوبة 4# الحصول على 
حقاتق أو وقائع ماثلة للعيان. بل على النقیض. ينصب الاهتمام على ماذا 
يعني ما قيل أو حدث؟1. وما Jam‏ المحادثة صعبة. ما يحدث من تضارب 
وتعارضن بين أطراف المحادثة 2 التصورات والتفسيرات والقيم. وبانتقال 
أطراف المحادثة من مجرد إرسال الرسالة إلى البحث عن الاختلاف 2 نظرة 
الطرف الآخر لما قيل؛ فان المحادثة تصبح أقل ثقلاً وأخف وزناء لكنها تبقی 
asli‏ انفعاليًا. اذ يجب أن يتحدث كل طرف من أطراف المحادثة عن موففه 
من المسألة موضوع المحادثة على أنه «تصور وادراك. لا حقيقة مطلقة غير 
قابلة للاعتراض». By‏ ذلك حل للمسألة والتغلب على الصعوبة 2 المحادثة. 

ثانیا: محادخة المشاعر: يقف هذا المستوى من المحادثات عند الكيفية 
التي يشعر بها كل طرف من أطراف المحادثة حول ما قيل. وهل ما آفضی 
به أحد أطراف المحادثة من مشاعر تجاه المسألة موضوع المحادتة صادقة9, 
وكيف يكون التصرف فيما لو أغضب الحديث الطرف الآخر؟.أولحق الطرف 
الآخر بسببه أذى5. تفيض المحادتات الصعبة بالمشاعر غير أنه لا يعبر عنها 


عادة بشفافية. و يبطن كل طرف من أطراف المحادتة 2 ذهنه مشاعر 


۱۳۹ 
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حول التفاعل بینهما تجری بموازاة حدیثهما غير آنها تحدث 2 آذهانهما 
لا يرقبها الملاحظ Lag!‏ ويؤكد ستون وزملاؤه. ) OU (VS‏ على أن انتزاع 
المشاعر من آي محادثة pol‏ صعب. وتماثل المحادثة حال انتزاع المشاعر منها 
المسرحية الفناة لكن دون موسيقا. إذ تمثل المشاعر لب المحادثة. والمشاعر 
تلون الاحكام وقد تجعلها غير مريحة. وعلینا ان نوجهها لتكون شفافة وك 
الوقت نفسه ملائمة. 

LANs‏ محادئه‌الهویده: يقفا هد | المستوى من المحادثة عند احساس 
كل طرف من أطراف المحادثة بمن يكون: هل ما يتحدث به كل طرف يمس 
إحساس كل منهم بذاته وهويته5: وهل تجعل المحادثة أحد الأطراف يشعر 

و 2 الحقيقة أن محادثة الهوية هی محادثة عن صورة الذ ات او تقدیر کل 
طرف من أطراف الحادثة لنفسه. مثلا. مطالبة موظف رئیسه بترقية تجعل 
الوظف صاحب الطلب يرتيك. لسيب بسیط یتمثل 4 أن الطالية بالترقية 
تمس ذ اته أو ذ ات من یطالب. فقد يوحى حدیت الطالبة بالترقية بأن الوظف 
قد بخس 4 حق مشروع لهء والطرف الاخر (رئیسه) غير منصف AS‏ وهکذا. 
يرتبط هذا النوع من الحادثات بتقدیر الفرد لد اته وتقدیر غیره له وتقدیره 
تحفظ على تصرفاته 2 الوظيفة تلزمك بأن تتخذ قراراً بفصله. وقد يمثل 
قرارك بفصلك إياه بأنك لا تقدر ظرفه ولا ترحم. وهذا ما يجعل من مواجهته 
والتحدث das‏ مسألة صعبة. ومن وجهة نظر ستون وزملاثه, )٩۳()۲۰۱۰(‏ 
ان مجرد الوعي بمحادثة الهوية مع أنفسنا یمکن أن یمارس تأثیرا عظیما 
على الحادثات بیننا کمحادثات صعبة. فإذا عرفنا آنها محادتات تدور حول 
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صورة كل Lis‏ عن ذاته. فالأقل احتمالا أن نفقد Lea‏ التوازن على الستوی 
الانقعات ee)‏ 

وهكذاء يتضح مما انتهى اليه ستون وزملاؤه OU CVS Vs)‏ أن المحادثة 
الصعبة وان كانت محادثة واحدة إلا أنها تحدث على مستويات. لكل مستوى 


. ضعيك‎ Aiala PIPET La وهذا‎ „aj المميزة‎ ess Lee منها‎ 


وللتفلب على الص موية 2 امحادثة. ابتدع ستون وزم لاوه (۲۰۱۰) MO‏ 
طريقة ايجابية تتمثل بالنقلة النوعية 2 الحادثة. بحیث ينصب الاهتمام 
على الموضوع الفعلی للمحادثة لا الأطراف الشاركة 2 المحادثة. وقد أطلقوا 
عليها اسم «محادئنات التعلم — .«Learning Conversations‏ ( للمزيد؛ انظر 
الكتاب الثانيء تدريبات وتمرینات) . 


۰ الابتزاز الانفعالي 


عند الحديث معكف؛ قد يبتزك من يحادتك (Least‏ سواء كان زوجا 
أوقريبا أو صديقا حميما أو زمیلا. ويظهر ما يشير لابتزاز 2 لحن قوله 
وطريقة حديثه ونوع مطالبه, فما الابتزاز الانفعالی؟. ومن يكون البتز؟, وما 
أنماط الابتزاز5: وكيف نقاوم ابتزاز الآخرين لناء حتى إن كانوا من المحبين 
لنا5. لقد اهتمت النفسانية سوزان فوروارد POO Vv)‏ بدراسة الابتزاز 
الاتفعالی - Emotional Blackmail‏ وانتهت إلى حقائق مهمة حول سلوك 
الابتزاز وخصائص الشخص البتز. من ذلك ما سوف يرد ذکره أدناه. 

وفت | لفوروارد, (۲۰۰۷) (*) یحدت الابتزاز الانفعالي حال استخدام 
الأشخاص عند تواصلهم مع بعضهم التخویف والامتنان وتحريك مشاعر 


الذنب لتسخير الآخرين لخدمتهم. ويعدٌ الابتزاز مهددا لسار التحدث 
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والحادثة بين الاشخاص بغض النظر عن طبيعة العلاقة بینهم. ویمکن 
تلخیص مفهوم الابتزاز بعبارة التهدید التي عادة ما تستخدم من قبل البتز 
ضد الستهدف بالابتزاز. زوج أو زوجه. صدیق أو زمیل» کالقول مثلا: نت 
تعرف ماذا سوف یحدت إذا لم تستجب لطلبيء أو قول بعضهم: «إذا لم تفعل 
ما طلبت منك فأنت الخاسر» أو القول اذا لم تفعل ما آرید. فسوف آفعل 
بلفسي... کیت... وکیت». 

والبتز یبتز الستهدف بالطلب؛ GY‏ يعرف طبيعة علاقته به. ویستخدم 
معرفته بنقاط الضعف لديه لیفوز بانصیاعه لطالبه. فالشخص البتز لا La‏ 
آب دا بالحفاظ على التوازن 2 العلاقة مع الطرف الا خر مادام یعتقد ashy‏ 
سوف یحصل على ما يريد. إذ یحاول البتز أن يثير عتمة من التخویف والنة 
والاحساس بالذنب لدی الطرف الا خر خلال عملية التواصل dee‏ مثلاء لو 
قرر زوج القیام برحلة عمل للخارج. فان زوجته التي ترکها خلفه 2 البیت 
- ان آرادت ابتزازه - سوف تجعله يشعر بالذنب بفقدانها ایاه. اذ قد تظهر 
له حجم معاناتها عند غیابه: شعور بال ملل والوحدة والخوف. poly‏ طبيعي أن 
يتعاطف معها. غير أن ذلك - كما تری فوروارد - يزيد من تسخیرها له. 

وما یحدث عادة أن مشاعر الخوف والذنب تجعل الستهدف بالابتزاز 
يشعر بآن المشكلة منه. ولیست من قبل من یحاول ابتزازه. ومن مظاهر 
الابتزاز عند حديث البتز مع الآخرين: 

2. التهديد يجعل الأشياء صعبة (تعقید الأمور) إن لم تتم مسايرته‎ .١ 

مطالبه بما 2 ذلك: إنهاء العلاقة. 
۲ الإيحاء بأن مآسيه ناجمة عن عدم مسايرته أو الانصياع لمطالبه. 
". ضرب الوعود الكبيرة متى ما تمت الاستجابة لمطالبه أو الموافقة 
عمل آمر ماء يريد من المستهدف بالابتزاز أن يعمله. 
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۶ تجاهل أو الانتقاص من أفكار ومشاعر المستهدف بالابتزاز حول pal‏ ما. 
۵. اتهام الستهدف بالابتزاز بالسوء أو التقصير إذا لم يستسلم له. 
1 استخدم JUI‏ أو العاطفة والانفعال كمكافأة تمنح للمستهدف 
بالابتزاز إن استجاب لطالبه. أو منعها أو حجبها dic‏ أو سحبها 
منه إن امتنع عن تلبية مطالبه ۳ . 
EROT‏ ار C E‏ أن يبدو بأنه الأسمى 2 daal ga‏ ومطالبه. 
وآن الخطأ 2 المستهدف بابتزازه وليس فيه. لذا تجده يصف من لا يستجيب 


dull‏ ومحاولات تسخيره له بالأنانية واللاميالاة. 


© خطوات الايتزاز: تحدد فوروارد (۲۰۰۷) ست خطوات للابتزاز 

)١‏ عرض الطلب: یبدا المبتز ابتزازه بتقديم طلب للمستهدف بالابتزاز. 

2. القاومة: يقاوم المستهدف بالابتزاز الطلب. مثلا يظهر ترددا‎ (Y 
الاستجاية.‎ 

(Y‏ الضغط: يمارس المبتز الضغط على المستهدف بالابتزازء باستخدام 
عبارات مثل انك فقط ما فيه حير لنا معاي Cully‏ تحینی ۰19 آن 
كنت YAS UD SUAS‏ تستجب لطلبى». 

۶ التهديد: يظهر المبتز تهديده للمستهدف بالابتزاز مع مواصلته 
عن آخرين غيرك». 

0( الانصياع: رغبة من المستهدف بالابتزاز 2 الحفاظ على العلاقة 
diu‏ وبين البتز. والخوف من أن تتعرض تلك العلاقة لخطر يوافق 
المستهدف بالابتزاز على الطلب. 
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4( الإعادة: يعاود المبتز تسخير المستهدف بالايتزاز لتحقيق مطالبه. 
“dy‏ الخطوة الأخيرة - 2 نظر فوروارد -CO (YV)‏ أهم الخطوات؛ 
لان المبتز تعلم أن طريقته 2 تسخير المستهدف بالابتزاز ليستجيب لطالبه 
o‏ أنماط الايتزاز: تتعدد أنماط الابتزاز كما ذكرت فوروارد CEEI‏ منها: 
)١‏ التهديد: بعض الناس يمارس تهديدات تنطوي على عدوان كالتهديد 
بالعنف أو الغضب الشدید. ۲) الاخطار المسبق بالطلب: بعض 
مایرید. ۲) لزوم الصمت: بعض الناس یعامل الاخرین الستهدفین 
یایتزازه بالصمت حتی یکتشف الستهدف بایتزاژه ما الدي یر یده 

dis‏ بالضیط. 
وتری فوروارد (۲۰۰۷)(؟* آنه كلما كانت العلاقة بين الاشخاص وثيقة. 
كان الشخص آکثر عرضة للا بتزازء كما هي الحال 2 العلاقات الزوجية 
وعلاقات الصد اقة الحميمة والعلاقة التي تقوم على تبادل منافع کالعمل 
والتجارة. ولا شك أن 2 مقاومة الابتزاز ما یجعل من حدیت الشخص مع 
الآخرين آمنا ومریحا. GY‏ الستمع للحدیت خلال الحادتة لا پساوره احساس 


بأنه مستهدف بالاستخدام والتسخیر من قبل الآخرين. 


ab oh oR KR 
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ثانیا : مهارة التوكيد 
- تعريف التوكيد 
- طبيعة سلوك التوكيد 
- التوكيد والعدوان 
- أنماط سلوك التوكيد 
- خصائص سلوك التوكيد 
- الشخص الوکد والشخص غير المؤكد: مقارنة 4 الخصال 
- التوكيد والتواصل 
- أبعاد التواصل المؤكد 
- آنماط الرسائل التوكيدية 


KKK KK 
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ثانيا: مهارة التوكيد 


تعريف التوكيد: يعني التوكيد كصفة ثقة الفرد بذاته عند التعامل مع 
الآخرين. وأن يباشر العمل مع الآخرين دون خوف أو وجل. والباشرة تعني 
التورع عن التورط 2 ممارسة الاحتيال واللف والدوران ‏ سبیل أن يشبع 
الفرد حاجاته ويحقق مطالبه. ويشير التوكيد كسلوك إلى مباشرة الشخص 
التعبير عن مشاعره وإبداء رغبته + إشباع حاجاته باختياره دون إملاء من 
أحد أو مجاملة له. وبذلك يمكن التوكيد الفرد من التصرف لما فيه مصلحته 
دون توتر أوقلق. فالفرد باستخدامه يتحقق له التعبير عن مشاعره بارتياح 
مع احتفاظه بحق الآخرين 2 التعبير عن مشاعرهم والمطالبة بحقوقهم. 
ومن خلاله يتحقق للفرد الحصول على ما يريد والتصريح بما يرى بطريقة 
واضحة ومنهج متكاملء یتسم بالثقة والاقتدار والأمانة واحترام الغير. 
وهكذاء ينطوي سلوك التوكيد على تقدير الفرد لمشاعر وحقوق الآخرين مع 
الاحتفاظ بمشاعره وحقوقه. إن التوكيد يعني حق الشخص 2 الاحتفاظ 
بحقوقه والحفاظ على كرامته. و2 الوقت نفسه الاعتراف للآخرين بمثل 


هذا الحق. و2 مثل هذه الممارسة ضمان الاستمرارية 2 علافته بهم . 


+ طبيعة سلوك التوكيد: يرى آرجایل. )۱۹١١(‏ ”4 التوكيد قدرة على 
التأقن كا الآخرین, أو التحکم فیهم Ley‏ ینبن عن کفاءة اجتماعية ‏ 
التعامل معهم ۳ . وما ينبفي معرفته أن التوکید لا يعني الاعتداء على 
الگخرین. فالتوکید نقیض المدوان الذي بتضمن تعبیرا عن الذات یتسم 
بالتعدي على حقوق الاخرین والحط من قدرهم 2 سبیل بلوغ الفرد 
لاهد افه. ولعل مقارنة عابرة بين سلوك البشر وسلوك الحیوان 2 الواقف 
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الصعبة ما يسهم 2 فهم طبيعة سلوك التوكيد. فالملاحظ أن الحيوان 
عندما يواجه Lidge‏ صعبا ليس أمامه سوى واحد من خيارين للتصرف: 
)١‏ الهرب: سلوك غير توكيدي, أو ۲) المقاتلة: سلوك عدوان. 2 حين يملك 
البشر خیارا ثالثا لا یتوافر للحیوان یتمثل د التوکید. وهکذا. یتمیز البشر 
عن الحیوانات بأن لدیهم ثلاثة آنواع من التصرفات 2 الواقف الختلفة: 

.١‏ استجابة غير توكيدية. 

۲ استجابة عدوانية. 

-Y‏ استجابة توكيدية. 


عليهم أن يختاروا [gis‏ وعندما تنتهك حقوق أي شخص عادة ما يسلك 
تسم من ثلاث سبل: 

۱. أن يكون توکیدیا. 

-Y‏ أن یکون غير توكيدي (مسالم). 

آن يكون فد 

فإما أن یطالب بحقوقه مع احترامه لحقوق الآخرين. أو أن يقر 
بحقوق الآخرين على حساب حقوقه. أو يحتفظ بحقوقه مع إنكاره لحقوق 
الاخرین. وك المواقف التي تستدعي التوکید . يوازن الفرد بين حاجاته 
وحاجات الآخرين. فيعامل الناس كما يحب أن يعاملوه. وعند الضرورة يمكن 
لنا الاختيار بين تقديم حاجات الآخرين على حاجاتنا أو تقديم حاجاتنا 
على حاجات Cy SW‏ والشكل رقم (۱۳) يوضح هذه المعادلة 2 التعامل 
مع الذات والآخرين. وهوما يميز سلوك التوكيد مقارنة بأنماط أخرى من 
السلوك تفتقر للتوكيد كالمسالمة والعدوان. فالسلوك الذي ینبی عن مسالمة 
يتجلى عندما يقدم الفرد حاجات الآخرين على حاجاته. والعدوان يظهر حال 
تقديمه لحاجاته الشخصية على حاجات الآخرين. 2 حين يتضمن سلوك 
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الک کیت منوازنة القرو سيق اجا نم وخاجات الا كرتن والتحسوف وتا لأولوية 
كل منها كما Lal ys‏ 


الشكل رقم (۱۳) طبيعة سلوك التوكيد 





وباختصار يشير التوكيد كمهارة إلى قدرة الفرد على التعبير عن 
المشاعر الإيجابية والسلبية دون تخوف من تبعاتها الاجتماعية. فالمهارة 2 
التوكيد تنطوي على التصريح ورد الفعل الصريح 2 التعبير عن الأفكار 
والمشاعر والاعتقادات إيجابية كانت أم سلبية بطرق مباشرة أمينة ومناسبة 
فيها احترام لحقوق الآخرين. 

وتظهر fie‏ هذه المهارة 4# سياق ما نلا حظه من أنماط العلاقات البينية. 
وتتضمن إرسالا متناسقا ومتكاملاً لاستجابات لفظية وغير لفظية تتناسب 
ومعطیات الوقف الاجتماعي ال ذی یتطلبها. والفرد الاهر Goleta!‏ متنبه 
لحقيقة الوقف وواع لاحتمالية دعم الآخرين لجهده 2 سبیل بلوغه لغایته. 
ب E ee‏ يريد بعدوانية متی ما كان مثل هذا التعبیر سوف 
يقود لرفض أو استهجان اجتماعي. 
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+ الفرق بين التوكيد والعدوان: 4 نظر مایر AAAA)‏ آن السلوك المؤكد 513 
والموجه لبلوغ هدف معين توكيد. والسلوك الذي ينشد إلحاق الأذى بالآخرين 
وإيذاءهم عدوان. ومن مظاهر الاختلاف بين سلوك التوكيد والعدوان آن: 

.١‏ التوكيد تعبير مباشر وأمين عن المشاعر والرغبات. إذ ينطوي التوكيد 
على الجزم والإصرار والثبات لا الهجوم وغمط حقوق الآخرين"'. 
؟. 2 القابل. ينطوي العدوان على الحاق أذى بالآخرين. وذلك بأن 
يسعى الفرد لتحقيق أهدافه ويلوغ غاياته على حساب مصالح 
الاخرین. قالمتدي يتجاهل مشاعر وحقوق الآخرين. إنه محاولة 
لبلوغ الراد دون تقدير لتأثير العواقب السلبية لتلك الحاولة 2 

الحقوق الخاصة للطرف الآخر ے العلاقة. 
وهكذا یمکن فهم الاستجابة التوكيدية بمقابلتها بالاستجابات العدوانية 
وغیر التوکيدية. فالسلوك العدواني والسلوك غير المؤكد یعکسان مشاعر 
تقدیر للذات منخفضر. اذ ينطوي السلوك العدوانی على إضعاف لوقف 

الاخر. وینطوي السلوك غير المؤكد منك على اضعاف لموقفك a VON)‏ 

حبن تحافظ من خلال سلوك التوکید على موقفك وموقف غيرك. و 3 هذه 

المارسة ما یحفظ عليك ذاتك. ویحفظ على الآخرين ذواتهم. 

+ أتماط سلوك انتوکید: بصورة عامة. هناك أربعة انماط شائعة من 
سلوك التوکید. وکما وردت 2 سرافینو TT‏ هي: ۱) رفض الطلبات. (Y‏ 
الدفاع عن الحقوق. (Y‏ الصدع بالحکم والتعبیر بشفافية عن الرآي. (i‏ 
التصریح بالرغية والافصاح عن الطلب. 

)١‏ رقض طلبات الآخرين: ویتمثل 2 القدرة على قول: «لا» عندما 
يطلب منك الآخرون خدمة ما. كأن تسدي لهم معروفا ما خاصة 
عندما يكون محتوى ذلك الطلب غير ممكن أو غير معقول. من ذلك 


الفصل الثالت: المهارات الاجتماعية الرئيسة 


مثلا أن يطلب منك صديق عزيز أن تصحبه إلى حفل ساهر ليلة 
الامتحان النهائي لك. وقد تجيبه: «اسف. لا أستطيع مصاحبتك؛ 
لان ذلك قد يتسبب 2 تأخري عن حضور الامتحان صباح الغد . لكن 
لا مانع لدي من صحبتك 8 مناسبة قادمة إذا كان ذلك يرضيك». 
وتنطوي هذه الإجابة على توكيد لا عدوان. 


(Y‏ الصمود 2 الدفاع عن الحقوق: ويتمثل ك القدرة على الاعتراض 
متى ما رآيت أن حرمتك قد انتهكت أو حقوقك قد سلبت أو أن 
شخصا يكذب أو يحتال عليك أو یستففلك. ومثاله: لنفترض أنك 
انتظمت 2 طابور انتظار alal‏ شباك تذاكر. وفجأة قدم شخص 
وتقدم عليك متجاهلا اياك, قد تقول له: «يبدو أنك لم تنتبه بأننا ‏ 
طابورء قلتعلم انني الاول. على اي حال». وے رد فعلك توكيد لحقك. 


2 والشفافية 2 التعبیر عن الآراء والمشاعر: ويتمثل‎ also YL الصدع‎ (Y 
سلبية دون تردد أو خوف‎ al القدرة على إصدار الأحكام إيجابية كانت‎ 
ووجل. والشفافية 2 التعبير عما يعن 2 الذهن من الاراء والاقکار‎ 
واظهار ما يعتمل 2۶ الفؤاد من الأحاسيس والمشاعر. من ذلك أن‎ 
ترى أن من حقك أن تدلي بوجهة نظرك 2 موقف تجد فيه غيرك‎ 
معارضا لك بقوة. أو أن تبدي إعجابك بإجابة لزميل لك بالقول: «لقد‎ 
كانت إجابتك 2 الفصل عن سؤال المدرس رائعة. أو أن ترى من‎ 
فتردعه‎ agile أحد مهاترة واستففالا لبقية الحاضرين عند تطاوله‎ 
بالقول: «ليس بالضرورة أن كل ما قلته 2 حق الآخرين كان صحیحا:‎ 
وأن ما عرض به من طعن 2 شخص فلان ليس بالضرورة صائباء.‎ 

)٤‏ التصريح بالرغيات و الاقصاح عن الطليات: ويتمثل # القدرة على 
إعلان أمانيك وأهدافك والكشف عن حاجاتك ومطالبك للآخرين. 
من SUS‏ أن ترى أن من حقك أن تطالب بتعديل وضعك الوظيفي 
4 المؤسسة التي تعمل لها Las‏ يتناسب ومدة خدمتك. أو طلب زيادة 
مرتبك بما يتوافق والجهد الذي تبذله, أو ألا تتردد 4 أن تبادر 


١١ 
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بتقديم اقتراح لتطوير أساليب الأداء ب2 الرفق الذي تعمل له بما 
يسهم ے زيادة معدلات انتاجه. أو آلا ترى حرجا ے4 أن تطلب من 
أحد آن يسدي لك خد مه مادام ذلك ممكنا. 


ويمكن حصر سلوك التوكيد مع تنوعه 2 نمطين رئيسين هما: 


۱) التوکید السلبي: کالرفض للطلب والعتاب عند الرقض والمواجهة 
والتعب یر عن الاختللاف ولو اغضب الط رف الآخر. والاعتر اف 
بالتقصير والاشارة إلى مظاهر العجز وأوجه القصور ك أي 
موضوع. والافرار بالخطأ وألا يرى الفرد بأسا من طلب التفسير 
لغير المفهوم من الأقوال والمدرك من الأفعال. 

؟) التوکيد الايجايي: الإقصاح عن المشاعر بعفوية - كالتعبير عن 
الشكر والتقدير والامتنان والتهنئة والاقرار بالإعجاب وابلاغ التحية 
واظهار الامتنان. والبدء 2 المحادثة وأخذ زمام المبادرة والافادة 
عن خبرات سابقة وإبداء الر اي دون تردد أو خوف أو خجل ووجل. 

- مواقف التوکید: من الواقف التي یظهر فیها سلوك التوکید: 

.١‏ مواقف الرفض: حيث يتحقق للشخص بکل تأكيد عدم الالتزام 
بتحقیق اي طلب دون أن يدفعه الرفض للطلب إلى انکار طلب 
صاحب الطلب أو تحییده. 

۲ مواقف السوّال والطلب: حيث یتمکن الشخص من التأکید على حقه 
4 الطالبة Ley‏ له من حقوق دون إساءة DU‏ خرین. ویتم له 2 الفالب 
بلوغ مراده بما يطالب به. 

Y‏ مواقف التحية والوداع والدیح والاطراء للاخرین وما تستدعیه من 
تعبیر صادق ومخلص وصريح عن الأحاسيس والشاعر. إذ يقف 
الشخص امام صاحبه بكل نقة. ينظر إليه مؤكدا له وبكل اريحية 
وطلاقة عمق مشاعره الایجابية نحوه. وان اهدى له هدية قبلها 


بصدق مقرونا بعرقان وشكر. 
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Bg‏ مواقف AS gill‏ يتحكم الفرد ك الموقف دون أن يتسبب 2 الحاق 
أي ضرر بالعلاقة مع الآخرین. ویحدد برونل (۲۰۱۰) SY‏ آنماط الاستجابات 
التوكيدية التي تظهر 2 مثل هذه الواقف 3 الاتي: 

۱) القول: «لا» عندما ترید أن تقول: «لا». 

(Y‏ تلقي النقد. 

(Y‏ تقدیم النقد. 

۶ التعییر عن الشاعر. 

0( انهاء الحادثة. 

1( عدم السماح للآخرين بالقاء مشکلاتهم عليك. 

(V‏ التعبیر عن الأفكار بایجاز. 

(A‏ تقدیم الشکر والتحية والاطراء. 

4( الصدع بالرأي وان لم يكن عند 350 مألوفا. 

۰) الافصاح عن الحاجات والطالب الشخصية. 

۱ البدء با لحادنة. 

. ۲ عرض أو تقدیم سلوکیات غير لفظية مناسبة۳‎ (VY 


nab‏ رقم (۱۸): مظاهر عدم القدرة على التوكيد 


2 حال غياب التوکید لديك کمهارة. تتعدد مظاهر عدم قدرتك على 
تو کید ذ اتك. من ذلك: 
۱ التردد 2 السوال عن خطأ ورد 2 فاتورة الحساب عند تناولك alab‏ 2 
مطعم ale‏ خشية ارتکاب ذنب 2 حق محاسب الطعم. 
؟. التراجع عن طلب اصلاح حال أو تحسین وضع من رئيسك 2 العمل. 
۳ _ الاجابة ب»نعم» وأنت 2 قرارة نفسك غير راض عن الاجابة. 
ف القخوف من سوال معدرساف poe gy Bt itn gaye‏ أن لاف سق السوال, 
6. التردد 2 الاعتذار عن مصاحبتك لزميلك على الرغم من انشغالك Les‏ 
هو أهم كالاستعداد لاختبار. 





۱:۲۳ 


Vz 


المهارات الاجتماعية: المفهوم والوحدات والمحددات 


- سلوك التوكيد 2 معادلة 


يعكس سلوك التوكيد - 2 طبيعته - معادلة يوازن فيها الشخص بين 
آنماط من السلوك يمكن له الإتيان بها 2 موقف محدد. ويتجلى التوكيد 
4 قدرة الشخص على المفاضلة بینها ليختار منها ما یناسب ذلك الموقف. 
وقاليا ما یکون سلوك التوکید هوا ت وعند التوکید یوازن الشخص ون 
حاجاته وحاجات ا رین ولیکون موکدا علیه أن یعامل اا رین Las‏ خب 
أن یماما وه به. وق بعض الواقف قد يجد نفسه مضطرا بأن يقدم حاجات 
الآخرین على حاجاته. و مواقف آخری قد یجد نفسه مضطرا الی آن بقدم 
حاجاته على حاجات الاخرین. والشکل رقم (VE)‏ یوضح موقع سلوك التوکید 
من الأنماط الختلفة للسلوك التي یمکن أن يأتي بها الشخص 2 موقف معین. 


الشکل رقم (VE)‏ سلوك التوکید 2 معادلة التوکید 


* حاجات الآخرين 





ويجب ملاحظة ما يأتي: 

)١‏ أن تقديمك حاجات الآخرين على حاجاتك يشير إلى ضعف: 

7( أن تقديم حاجاتك على حاجات الآخرين يشير إلى عدوان: . 

(Y‏ أن توازن بين حاجاتك وحاجات الآخرين» وأن تتصرف Laag‏ لأولوية 
كل منها كما تراها يشير إلى توکید SY‏ 
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خصائص سلوك التوكيد 
یتمیز السلوك الوّکد عن السلوك غیر USGL‏ بخصائص تجعل من 
البحث 2 سلوك التوکید عن خصائص له تمیزه عن السلوك غیر POISE‏ 


۱ الميادرة والامانة 

سلوك التوکید الحقيقي یک ون صریصا ومباشرا وأمینا. فالرس الة 
التوكيدية تکون على نحو مباشر: هذا ما أبغي» هذا ما أريده» هذا ما آرمي 
الیه. هذا ما أعتقده أو آراه. هکذا أشعرء ولهذا انفعلت, وهكذا آری الوقف. 
وبصورة ele‏ يعبر سلوك التوکید للاخرین عن حقيقة الشخص بصدق 


دون aï‏ ويأمانة دون زيف ولا خداع أو كذب. 


۲. الاحترام 
يعني الاحترام القدرة على النظر لنفسك وللآخرين كما تنظر لنفسك. 
مع الاحتفاظ بحقك کشخص فرید. كذلك يعني السماح لنفسك بأن تنمو 
وتتقدم دون مراقبة أو استفلال. مع الاعتراف للآخرين بالحق OM ui‏ 
وسلوك التوکید ينطوي على احترام الفرد لد اته واحترامه ‏ الوفت نفسه 
للاًخرین. فبدلاً من التصرف تصرفاً ینبی عزن خضوع وتذلل gh RDU‏ أن 
يسلك سلوك التابع على افتراض أن غيره آعلی منه وأحق. یحتفظ الشخص 
المؤكد بحقوقه واعتباره لذاته دون غمط لحقوق الاخرین 2 التعبیر عن 
مشاعرهم والطالبة بحقوفهم. ویظهر هذا الاحترام التبادل من خلال daga‏ 
gu Mob‏ هنا - LS‏ أن له Ea‏ — 2 رفض ما یری gl‏ یطالب به. 
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". الوضوح والدقة 
من خصائص اللغة المستخدمة 2 سلوك التوكيد أنها واضحة متماسكة 
غير مبهمة ومعبرة بدقة عن المراد YOU‏ يشوبها تردد. ولا تدور حول الموضوع 
دون أن تعنيه؛ لأنها لفة غير مبهمة. والشخص المؤكد يقول ما يريد قوله أو 
التعییر dic‏ بيساطة ويلغة و اضحة. من داف مثلا. القول: 
- أحبك كما أنت. 
- اسف ألا أجد وقتا Lals‏ للحديث معك الآن. فهل لنا أن نلتقى الليلة لمواصلة 
الحديث. 
- تعليقك على تصرفاتي يزعجني کثیرا. آوذ أن تعرف آنني أفتخر بهذه 
الطريقة 2 التصرف. 


5. استخدام الضمير (GI)‏ 

استخدام لغة الخطاب التضمنة للضمير «آنا» تعكس استعداد الشخص 
لتحمل مسؤولية تبعات ما يصدر عنه من قول أو فعل. فالضمير «أنا» يحدد 
بدقة ووضوح أن المتكلم هو المصدر الأساس لما تضمنه الخطاب. بدلا من أن 
ينسب بشكل Glo Le‏ لصدر آخر. كما هي الحال عند الاستثناء باستخدام 
لفظ «لکن» الذي يعطل تأثير ما قد قيل قبله. ویوفر الضمير «آنا» طريقة 
أكثر دقة وأقل استفزازا للتعبير عن الشكوى . وعادة ما يلتزم الشخص 
المؤكد 2 التعبير بضمير (LÍ)‏ عند السؤال أو الطلب أوحتى الرفض أو التعبير 
عن المشاعر والانفعالات. وهذا الأسلوب 4# التعبير يجعل الأمر واضحاً عند 
المتلقي بأن الجمل والكلمات صادرة من قبل من يتحدث بها Lis‏ فما ورد 
على لسانه من مشاعر أو مطالب هي منه وله. و استخدام الضمير (أنا) 


تأكيد على هوية صاحب السؤال أو الطلب ونفي لخجله أو تردده 4 التعبير 
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عن نفسه. ويذلك يستيقن المخاطب بأن المتكلم جازم ومصر على ما يطالب 
به. و2 هذا زيادة تقد تقدير واحترام لما يبوح به من مشاعر أو يطالب يه من 
مطالب أو يصدر من أحكام. و2 المقايل. تجلب استخدام ضمير Jan (LI)‏ 
تركيز انتباه الخاطب إلى التفکیر Gh‏ صاحب الطلب طرف خارج العلاقة 
بين الطرفین. و4 هذا إضعاف لتأثير التکلم على الخاطب. عدا أن الکلام 
باستخدام ضمير مغاير ينطوي على تدلیس وتلبيس یقلل من الثقة بالمتكلم 
ویضعف مصد اقيته. إن استخدام ضمير المتكلم «أنا» له منافع شتى. ویورد 
أدلر وتاون ( ۲۱۹۹۹ " أمثلة لذلك. Agia‏ 

أ) خفض ما يوحي بالدفاع. فالآخر أكثر تقبلا لجملتك القدمة بالضمیر 
(آنا) من تلك القدمة بالضمیر (cal)‏ حیث الحکم والاتهام. LEY‏ 
لا تنطوي على هجوم ضد الآخر بالحکم أو الاتهام. 

ب) الآمانة: ينطوي الضمير «آنا» على ما يشير إلى لطف مصحوب 
بأمانة. إذ يكشف استخدامك للضمير «آنا» بوضوح عما 2 بالك 
ورغبتك 4 مشاركة الاخر لك بما يضايقك. 

ج) التمام والكمال: التعابير الممستخدمة للضمير «أناء تقدم معلومات 
أكثر من استخدام الضمير «أنت أو ngs‏ إذ بدلا من أن تجعل 
الشخص الاخر يخمن ما الذي يضايقك تباشر 4ے وصف سلوك 
الشسخص الآخر. وتصف كيفية تاثير تصرقات اللاخر عليك وما 
شعورك نحوها . وما ينبغي ملاحظته أن لفراط امستخدام 
الضمير «أنا»وان كان دقیقا .ليس بالضرورة مناسبا ے كل حين 
إذ قد يوحي الافراط # استخدامه يتمركز حول الذات وأتانية. 
ولتجنب مثل هذه التأثيرات السلبية يحسن استخدام الضمير «أناء 
4 صيغة الجمع أو «نحن». إذ إن استخدام صيغة الجمع توحي بان 
الموضوع محل اهتمام ومسؤولية الطرفين المتكلم والمتلقي على حد 
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ه. الخاطرة 2 تقبل عدم الاقرار 


من خصائص سلوك التوکید قبول الشخص المؤكد أن یخاطر بے عدم 
قبول أو اقرار آقواله أو آفعاله من قبل Oya SN‏ ویخطی من يرى 2 
المخاطرة فقدانا لا خرین؛ لأن مثل هذا الاعتقاد معوق رئيس من معوقات 
سلوك التوكيد. وعلى النقيضء يحظى المؤكد - 2# الواقع - باحترام الآخرين 
وتعاطفهم معه. متى ما رأوا أنه محق Losa‏ يقول أو يطلب. والمؤكد يرى أن 


لغيره ما له وعلية ما tube‏ 


ينطوي سلوك التوكيد الفاعل على تعاطف مع الآخرين 2 التعبير. وكل 
ما يشير إلى فهم لحال O°) SI‏ وتقدير لحاجاته ومشاعره. يظهر ذلك 2 
منح الفرصة للآخرين للتبصر 2 دوافع الفرد وحاجاته. ومن أمثلة التعاطف 
مع حال الآخر ما يظهر من المؤكد ‏ تقديره لمشاعر الآخرين, كالقول مثلا: 
«استطیع أن أرى مدى ودك لي دون أن تبوح بذلك: وأعرف أنك تودنيء وأنا 
AL SOS‏ اکن لك المودة». ويظهر تقدير الفرد لحاجات الآخرين 2 القول مثلا 
«أقدر لك اجتهادك 4 نصحي. وأعرف أنك تفعل ذلك حرصا منك ob‏ 
اتجنب مشکلات قد وقعت فیها من قبلي. غير أنني آرید قوة تتأتی لي من 


gilt ۷‏ ‌قیت والمناسية: ( نكل alae‏ مقال) 


واستغلال المناسبات: متى يكون مناسبا أن يكشف عما يريده من إشباع 


حاجات ومقابلة رغبات أو تحقیق مطالب. ومتى يؤجل ذلك. مراعيا مشاعر 
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الاخرین ومدی مناسبة توت EY Nat‏ أن توكيد الذات مسألة توقيت. 
فمثلاء لو طلب من زملاشك تقدیم مقترحات حول تحسين آسلوب العمل 
هذه الاقتراحات بما لدیه. ثم نقدم اقتراحك بعده. قان قعلت قسوف يبدو 
اقتراحك افضل منها. Bg‏ القایل. تأجيل اقتراحك الى أن ينقضى الامر قد 
يفقده قیمته ویفوت الفرصة عليك. 
© الشخص الو گد والشخصس غير المؤكد: مقارنة 2 الخصال 
المؤكد عن الشخص العدواني 2 كثير من الخصال. ومعرقة خصال الشخص 
المؤكد من غير المؤكد مفيدة 2 قهم سلوك التوكيد و اسنیعایه. ویقارن ایقرت 
)0+ +( کمدرب وخبير بين خصال الشخص غير المؤكد والمؤكد والعدواني 
على النحو الاتی: 
أولا: خصال الشخص غير المؤكد: مما يميز الشخص غير المؤكد لذاته أنه: 
.١‏ يتردد 2 التعبير عن آرائه وبالذات مشاعره. 
۲ عادة ما يساوره احساس باستخدام أو استغلال أو تسخير الآخرين له. 
؟. يؤثر الهدوء والمهادنة بينما غيره يحاول أن يستفيد. 
4 يتحاشى التشكي 2 حالة القصور فيما يقدم له من منتجات أو خدمات له 
عليها ملا حظات. 


۵ يجد صعوبة 4 رفض مطالب الأخرين:ء ( معنوية ومادية). 


۱4 


1. یأخذ بوجهات نظر ورغبات AWE‏ وان كانت تتعارض مع تطلعاته الشخصية. 
Leila Y‏ ما sal‏ بالتسوية لمصلحة تحقيق التوافق والانسجام. 
۸ لا يستطيع إقناع الناس بالأشياء التي يرغبها. 
4 مطيع 2 مواقف سلوك العدوان (Ole)‏ 
.٠‏ يفضل الإبقاء على وجهة نظره 2 أي مسألة مخفية. 

وطبقاً لكون COY)‏ فان الغالب من الأشخاص قد كوفن 2 طفولته 
على الامتثال لمطالب الآخرين عند إتيانه بسلوك محبب أو مرغوب. وقد يكون 
الامتثال بهذه الطريقة سببا 2 صعوبة توكيده لذاته. وقد يرتبط عدم القدرة 
على التوكيد بالقلق مخافة أن يرتكب الشخص LSS‏ بحق الآخرين أو أن 
يكرهه الآخرون. وبغض النظر عن الاسباب. يعاني بعض الأشخاص الكرب 
ل أي موقف يتطلب رباطة جأش وثقة بالذات أو توكيد للذات. 


iS go! أسباب عدم‎ ۰ 


وعلی صعید عملي إجرائي يرى الدرب 4 مجال التوکید الخبیر ایجرت 
(Yeo)‏ أن من آسباب عدم التوکید الاسباب الآتية: 

۱ الخوف من اغضاب الاخرین بدعوی أن ارضاء الاخرین فيه ضمان 
الاقرار والاعتراف والقبول. 

؟. الخوف من الرفض. وهو صورة متطرفة من الرغبة 4 الفوز بافرار 
الاخرین للشخص. فاصرارك على الطلب فيه غضب للاخرین 
الذي قد ينتهي بسحب اعتبارهم لك أو رفضهم لك بالجملة. 

۳. الشعور بالسوولية تجاه الاخرین: يساور بعض الناس إحساس متواتر 
بانه المسؤول عن استیاء الآخرين ty‏ اهم. ويجب أن تتذکر أن ما قد 
يظهر من مشاعر استياء بینهم ليس شأنك وإنما شأنهم. 


الفصل الثالت: المهارات الاجتماعية الرئيسة 


۶ الأصوات الباطنة غير المناسبة: من تأثيرات التنشئة 2 الطفولة 
أن بعض ما نتعلمه من قواعد سلوكية تعمل عملها لتعيق تصرفاتنا 
2 الکبر. فتظهر كأصوات تنادى Qh‏ القول غير مناسب والتعبير 
بصراحة عن المواقف يشير الى وقاحة. 

© أسباب آخری 

2 حين یضیف آلن (۱۹۹۰)("*آسبابا آخری لعدم التوکید منها: 

۱ القلق: يبدو غير الوکد قلقا بمجرد تعرضه لوقف یتطلب توکیدا. وأحد 
آسباب ذلك أنه قد تعلم أن من الخطأ أن یقدم حقوقه على حقوق 
الآخرين. وتعلم كطفل أن عليه كي يحظى بعطف الآخرين. أن يقيم 
وزنا لحقوق الآخرين. ونظرا لأن حقوق الآخرين تتصادم مع حقوقه 
الشخصية:؛ لذا جعل من حقوقه تابعة لحقوق غيره. وكأثر لذلك. ينحى 
منحی مسانا 0 لحماية حقوفه الشخصيةء يظهر ذلك _2: 

أ) تفادي اتهام الآخرين: من یضع حقوق الآخرين فوق حقوقه یمیل 
لأن يتفادى اتهام الآخرين له. اعتقادا gh ais‏ أي الحاح 3 توکیده 
لحقوفه فيه مجازفة. وتنطوي الجازفة على عدوان 2 حق الاخرین. 
وقد يخسر باصراره على الطالبة Les‏ يبغي أو يريد الآخرون. 

ب) القبول بمعادلة التوكيد مقابل الوقاحة: فالطالبة بالحقوق والتعبير عن 
المشاعر ينظر له من قبل غير المؤكد بآنه وقاحة وعدم لطف. فالاعتذار 
وعدم الموافقة ورفض الدعوة والتأخر عن تقديم الخدمة والصدع 
بالقول ممارسات تنطوي على وقاحة؛ GY‏ فيها جرحا لشاعر الآخرين. 

Y‏ الشعور بالديونية للأخرين: فالافتراض أن الارتباط بعلاقة مع الآخرين 
تقضي بأن تکون مدینا لهم. والإخفاق بالوفاء بالدين مهدد لاستمرارية 
العلاقة بالآخرين. لذا يبقى الاعتذار والرفض آمرا صعبا. 
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Y‏ التورط .2 فخ الشفقة والشعور بالذنب: کالاعتقاد أن عدم الرأفة ذنب 
والتأخر 2 تلبية الطالب آنانية. ومن ثم. یصعب عند غير المؤكد أن 
تون لیا أو تا خرن انیم المساعدة sol GY‏ وان كان لا یستحق. 

الكو 5 الاعتفاد بالحقوق ا غیر الوکد لم يكلم أن له جقوها 
شخصية خاصة به. وقد یکون مصدر مثل هذا القصور الاعتقاد cyl‏ 
الناس آنماط. إذ منهم من يعطي وآخرون يأخذون أي خدم ومخدومین. 

ole ۵‏ مهارات التوکید. فالبعض تعوزه مهارة التوکید. وسوف یتمکن غير 
المؤكد من الدفاع عن حقوقه متی ما عرف الطریق الیها. ویتطلب التوکید 
التوقف والتفکیر حول التعدي على الحقوق. 

ومهما یکن. قد یفشل الشخص 3 توکیده لذ اته لأسباب. منها: ۱) أنه لا 

يعرف ماذا یقول, (Y‏ الخوف مما سوف یقول, (Y‏ ألا يرى التوکید مناسباً ا 

موقف دون آخر. وعلی أي حال, بعض الناس سهل عليه أن يؤكد آمرا ماء لکنه 

يجد صعوية 2 القول: D‏ وبعض آخر لا یمکن له أن يؤكد على ما يريد ولا ما 

لا يريد آبدا و بعض الأحوال قد یکون التوکید صعبا مع بعض الناس أو 2 

بعضی الواقف. ولیس من كان موکد | نذاته قادرا علی التوکید ك الأحوال, 

اد إن نمط التوکید الذي يستدعيه الوقف هو العامل الحاسم ۶ تحدید مدی 

الحاجة للتوکید ". 

Lots‏ خصال ال خص العدواني: العدواني ذا الأضل آناني يعرف ما 
يريد وما یحب. ویتجاهل حاجات الاخرین ليشبع حاجاته. ویری 2 نفسه ما 

يميزه عن غیره. ومن آبرز خصاله: 

.١‏ یجادل الاخرین باستمرار. 


۲. يفضب كثيراء ویری أن الآخرين 2 حاجة إلى أن یضعوا آنفسهم 2 مواضعها. 
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؟. لا يجد صعوبة 2 الشكوى بمجرد أن يحصل على عائد سلبي أو خدمة سيئة. 

dale 6‏ ما يجد طريقه 2 الواقف. ( يعرف كيف يحصل على ما يريد ) . 

4. يتوقع من الآخرين أن يكيفوا تصرفاتهم بما فيه خدمة له. 

1 له وجهات نظر قوية حول موضوعات متعددة ولا يجد صعوبة 2 
التعبير عنها. 

Y.Y‏ یففل عن أخطاء الآخرين ويتتبع عثراتهم. 

A‏ يعمل لمصالحه الشخصية على حساب مصالح الآخرين. 

Hol -A‏ ما يكون helg‏ بحاجات الآخرين ومشاعرهم. 


۰ پنافس الآخرين ويغضب ادا خفق. 


وتکمن المشكلة مع الشخص العدواني أنه يقدم العدوان بوصفه حا 
مباشرًا. لكنه بذلك پدمر العلاقة على المدى الطويل. ويقع الأغراد عادة 2 
حبائل العدوان حال ظهور أحداث محبطة ومثيرة للأعصاب. تجذب انتباه 
العتدي. وتجعل المعتدى يشعر بالارتياح SIS‏ لاستعادته لحقوقه الشخصية 
من خلال العدوان. والشعور بالعجز عند المعتدي على الحقوق مدعاة لاستنفار 
العدوان. إذ يبدو أن العدوان هو الأسلوب الممكن والأقوى وللخبرات السابقة 
من عدم التوكيد تأثيرها السلبي 2 التزام عدم التوكيد. فقد يرى البعض 
2 عدم التوكيد ما file‏ اللطف. وقد يلجأ الشخص للعدوان كطفح لجروح 
قديمة وليدة خبرات مؤلمة. تنفجر عند لمسها أو التحرش بها كما هي الحال 
4 مواقف الصراع بين الأزواج. ويلجأ البعض إلى العدوان بناء على اعتقاد 
مضال فحواه أن العدوان هو الطريقة الوحيدة لإحقاق الحق. وقد يلجأ بعض 
الأفراد للعدوان لأنهم نشؤوا 2 بيئة مض طهدة تولد عنها اضطهاد حقيقي 
للآخرين. وهؤلاء عادة أقليات مستض Ade‏ مسلویو القوة لم تسمح لهم البيئة 
ببدیل عن العدوان كطريقة لاسترداد الحقوق. 
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ثالثا: خصال الشخص (المؤكد): من أبرز ما يميز الشخص المؤكد لذاته آنه: 

۱. قادر علی التعبیر عن رغباته ومشاعره لا خرین. 

". قادر على التعامل والعمل التقن مع الناس عند کل الستویات. 

Y‏ قادر غلى تقدير وجهات نظر الآخرين وقبول ما ظهر منها له بأنها 
آکثر تعقلا من وجهات نظره. 

؛. قادر على الاختلاف مع الاخر مع الاحتفاظ بالصد اقة له والاحترام. 

۵ على وعي بحاجات الاخرین ورغباتهم. 

1. قابل على تقدیم التنازل للآخرين دون أن یشعر بعدم ملاءمة ذلك. 

. قادر على التعبیر عن اهتماماته أو حاجاته. 

۸ قادر على ضبط الشاعر والانفعالات حتی 2 الواقف الصعة 
والانفعالية. 

4. قادر على رفض الطلب دون الشعور بالذنب أو النة أو اللامة. 

۰. فادر على طلب ما ty yy‏ ویمکن له الاصرار على المطالبة القانونیة 
دون حاجة لا تمه 

إن 2 معرفة هذه الخصال ما يساعد الفرد على أن يعزز من قدرته على 

التوکید. وتجنب السلبية أو العدوان 2 السلوك التي قد تتسبب 4 خسرانه 


لعلاقة له مع الآخرين ذ ات قيمة. 


التوكيد والتواصل: التواصل المؤكد 
تتوقف الفاعلية 2 التواصل مع الاخرین على مدى قدرة الفرد 2 توكيد 
مایرغب 2 إبلاغه للاخرين خلال عملية التواصل معهم. ويرى بولتون 
#2100١١‏ الاستماع مظهر التلقى 2 عملية التواصل - The Yin‏ بينما 
يرى 2 التوكيد المظهر الفعلى للتواصل - -The Yang‏ 
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sles! -‏ التواصل Lt‏ کد 


یحدت التواصل بطريقة توكيدية من خلال التعبیر عن الشاعر بطريقة 
واضحة والتفکیر das plas‏ تنبی عن جزم وعزم واصرار. ویتضمن الشکل رقم 
(۱۵) شبكة من القضبان التعامدة تصف البه ائل المتاحة للتواصل بطريقة غير 
توكيدية أو عدوانية أو توكيدية. .2 حالة السلوك التوکيدي. يلا حظ أن تفکیر 
الفرد منتظم ووافعي وموجه لهدف. ویتمیز شعوره بالاتساق. حیث یحافظ 
فيه على مراجعة أي مشاعر تنط وي على هزيمة للذات. ويلا حظ أيضا أن 
رسائله اللفظية واضحة. وتساند رسائله الصوتية والجسدية رسائله اللفظية 
وبدرجة متناسبة من القوة. وعلى النقیض. يبدو أن الخصائص المميزة 
لسلوك التوكيد لا تتوافر 2 السلوك العدواني والسلوك غير SOMO SEY‏ 


الشكل رقم )١5(‏ شبكة الخيارات بين السلوك غير التوكيدي والعدوائي والتوكيد 
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۱۳۳ a tes cin et 
انماط الرسائل التوكيدية‎ - 
العلافه‎ ld تتعدد وتتنوع الرسائل اللفظية والصوتية والجسدية‎ 


بمواقف التوكيد . ويذكر نلسون - جونس» S(T A)‏ منها ما يأتي: 
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1) الرسائل اللفظية 


(I‏ إرسال رسائل بصيفة ضمير why‏ حيث padi‏ إلى قبول مسؤولية 
التصرف والتفكير والمشاعر لا رسائل «آنت». التي تستبعد تقبل الشخص 
المسؤولية عن أي فكرة أو شعور أو تصرف يصدر عنه. 

ب) التواصل بوضوح: pola‏ الشخص الؤكد بقول ما يقصد وينشد بدقة 
ووضوح. ويعطي تغذية راجعة محددة. لا يلجأ إلى الغموض واللف 
والدوران للتعبير عن المشاعر والأفكار gl‏ أن يلجأ لاستبدال موضوع بآخر 
ليصل إلى ما يريد. 


۲) الرسائل الصوتية: من وظائف الرسائل الصوتية آنها تساند الرسائل 
اللفظية. ومن امثلة ذتك: 

* الجهر بالصوت: يتحدث الشخص المؤكد بصوت معقول ومسموع. لا يلجأ 
إلى استخدام صوت مصفر غير مسموع؛ لأن الصوت المصغر وغير المسموع 
ینبی عن عدم جزم وعدم إصرار. 

* الإفصاح: الشخص المؤكد فصيح 2 نطقه. يتلفظ بوضوح حتى لو أوحى 
له ذلك بأنه يتكلم ببطء. يتجنب أن يكون صوته حادًا 2 نفمته: أو أن يكون 
نزقا 2 لحنه. 

© التشدید: پشدد الشخص المؤكد على الکلمات التي تساعده 2 مواصلة 
توكيده على موففه. من ذلك مثلاء عند رفضه الاستجابة لطلب 2 وقت 
لا يرغبه: 

«آرجوك. لا تكلمني مرة ثانية 4 هذا الوقت». مع التشديد على كلمة: 


s تكلمب‎ 5 Ys 
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© العجلة: يرشد الشخص المؤكد التدفق ‏ كلماته: يتكلم عند مستوى محدد. لا 
يسرع 2 الكلام. ولا يعذف بالکلمات جزافا. ويتجنب الانسحاب ولزوم الصمت. 

(Y‏ الرسائل الجسدية: وبالتل. تساند الرسائل الجسدية الرسائل التوكيدية 

اللفظيةء ومن Aal‏ ذلك: 

© التحديق والاتصال بالعس: ينظر الشخص الوکد 4 الطرف الآخر بالعین 
مباشرة عند ابلا غه لرسالة توكيد. و8 الوقت نفسه. يحافظ على تحديق 
مئاسب عند تلقيه لاستحابة الطرف الآخر. 

* التعابير الوجهية: يكون الشخص المأكد متوازنا. لا يضحك ے موقف 
يستدعى الجدية. ولا يتجهم 2 موقف يتطلب أريحية. 

© انتصاب الجسد: يقف الشخص المؤكد منتصبا أو يجلس مرتكزاء صدره 
بارز وکتفه ملقى للخلف فليلا . يتجنب الانحناء والترهل. 

* الإيماءات: يستخدم الشخص المؤكد يديه وحركات أذرعه بترو وتأن. Y‏ 
توحي حركات جسده بأي تهديد للطرف الآخر بما يساعده على التعبير عن 
ذاته بطريقة بناءة. Dis‏ عندما يريد النهي عن ممارسة يريد من صاحبه 
أن يقلع عنهاء تجده يشير بيده إلى تأكيده على ضرورة أن يقلع صاحبه عنها 
دون أن تتعدى الإشارة نطاق المسافة الاجتماعية بينه وبين صاحبه. 

* القرب: يقترب الشخص المؤكد جسديًا من الطرف الآخر. ويتجنب أن 
يصطدم به جسديًا. ولا يتعجل 2 مغادرته قبل أن يجد وقتا للرد عليه. 

© تجنب الرسائل المهددة: يحاذر الشخص المؤكد من استخدام هز الرأس 
واغلاق الباب ولى الذراع وهز قبضة اليد والإشارة بالإصيع؛ لان إساءة 


استخدامها يشي بشيء من التهديد. 


VOY 


TOA 


9 تجنب الرسائل المشتتة للانتياه: يحاول الشخص المؤكد التمليص من 
الرسائل التي تشير إلى قلق كالشد على الشعر وتحريك أو فرك الأصابع 


وجر القدمين. 


ناقدة رقم :)۱٩(‏ ماهية ا لتوكيد 


- التوكيد: يعني القدرة على الصمود 2 المطالبة بالحقوق والتعبير عن الآراء 
والأفكار والمعتقدات والرغبات و3 الوقت نفسه احترام ما للآخرين منها. 

- يختلف عن العدوانية التي تتجاهل حاجات الشخص SY‏ ويختلف عن 
السلبية التي تعني تجاهلك لحقوقك. 

- التوكيد: طريقة 2 الذكاء الانفعالي تحصل من خلالها على حقوقك. 

- التوكيد: يأخذ 2 الحسبان كل ما يخصك من أفكار وحقائق ومشاعر. 
وكذلك ما يخص الآخرين منها بطريقة تعمل لما فيه نفع لكل منكما بشكل 
ای VIM‏ 


of بل‎ i A OR 
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. تعریف التعاطف 
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. طرق إثارة التعاطف 


SA SSG ملق :وا‎ Gall, 


KKK K OK K 


109 


(G‏ مهارة التعاطف 


تعريف التعاطف: یعرف بار - آون )++ +4( OO‏ التعاطف daly‏ قدرة على 
وعي الفرد وفهمه لمشاعر وحاجات الآخرين (ص (YVI‏ . ويحدد بيننجتون 
وكيت وهل (NAAA)‏ محتواه يفهم المتعاطف لشمور المستهدف بالتعاطف 
وآن يستجيب له بطريقة مناسبة. (VEY GO)‏ ويرى آرون وآخرون PPV)‏ 
أن التعاطف 2 حقيقته يعني الشعور التلقائي بما يشعر به الاخرء أي أن يشعر 
الشخص بأن مشاعر الآخر هي مشاعره وحاجات الآخر هي UN ala Le‏ 
فإذا أصبح الوعي بالشخص المحتاج يولد LLG‏ فان الوعي بالشخص 
المحتاج يولد تضمینا للآخر 2 الذات. ونخلص من ذلك بأن التعاطف ليس 
مقصورا على مجرد المعرفة بمعاناة الآخر بل يتعداها إلى مشاركة الآخر 
معاناته؛ وآن تسهم fis‏ هذه المشاركة 2 التخفيف من تلك العاناة. 


ومن ناحية عملية. يتضمن تعريف التعاطف التأكيد على قدرة الفرد لتحسس 
المعلومات الانفعالية المتلقاة بدقة من الشخص الاخر. ولهذا التعريف مظهران: 
)١‏ مظهر يجعل التعاطف دلیلا على زيادة الحساسية لانفعالات الآخر. 
فالتماطف یعمق MS‏ من التمتل لمعاناة الآخر ورد الفعل نجوها. 
(Y‏ مظهر يرتبط بالإلحاح لاتخاذ أي تصرف یخفف من هذه العاناة. 
ومن ثم تصبح الدفة 2 التعاطف Empathic Accuracy‏ ابرز مظاهر 
عملية Oat Lal‏ 
مكونات التعاطف: انعقد الإجماع بين المهتمين بدراسة التعاطف بأن 
التعاطف يتألف من مكونين رئیسین, Spee‏ وانفعالي: 


(١‏ المكون المعر4: يتضمن القدره على تبني المنظور. ويشير ذلك الى 
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۱ 


YY 


۳ 


amm, 


وأفكار وتصرفات الآخر ودوافعه. ويشعر بها guala.‏ طرق التعاطف 
أن يضع الشخص نفسه مكان الآخرء ويتخيل كيف يشعر فیما لو كان هو 
ذلك الآخر. ويهذه الطريقة يصبح وعي الفرد بانفعالاته نتيجة تبنيه 
لانفعالات الاخر شرطا للتعاطف معه. ويؤكد دیفس وكونكلين وسميث ولوس 
(ya)‏ على آهمية تبني منظور الآخر. والسبب 2 ذلك أن العملیات 
المقلية بارتباطها بتبني النظور تجمل من آفکار ومشاعر التعاطف حول 
| لستهدف بالتعاطف آکثر شبها بذات التعاطف. 

المكون الانفعالی: ویتمتل B‏ عنصرین هما: أ) الامتعاض الشخصي 
(الخوف والحزن أو الأسی). ب) الاهتمام التعاطفي (العطف 
والشفقة بالشخص الستهدف بالتعاطف). ویضرب المثل لمكونات 
التعاطف عادة بسلوك الایثار. اذ يتوقف هذا النمط من السلوك 
على تبني النظور؛ OY‏ 2 تبني النظور ما يقود إلى اهتمام تعاطفي 
بالشخص الحتاج. وینتج عن عدم تبني منظور الشخص الستهدف 
بالتعاطف من قبل التعاطف امتعاض شخصي dase‏ 


و القابل. يرى لفنسون ورویف (VAAY)‏ ۲ أن مصطلح التعاطف 
یستخدم لیشیر - على الاقل - إلى ثلاثة عناصر یتألف منها التعاطف هي: 

۱) معرفة ما الذي يشعر به الشخص الاخر. 

(Y‏ الشعور Las‏ يشعر به الاخر. 

OT) الشفقة المصحوبة بالرحمة لتأزم الشخص الاخر‎ (Y 


2 حين يرى آیکس (VAT)‏ ضرورة التمییز بين عناصر ثلائة تمثل 


مرکیات رئیسه لعملية التعاطف. هذه العناصر هی: 


)١‏ الفهم التعاطفي - Empathic Understanding‏ : ویتضمن قدرة التعاطف 


على الاستدلال على مشاعر وأفكار الشخص الستهدف بالتعاطف 


بدقة. 
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(Y‏ التعبير التعاطفي ¬ Expression Empathic‏ ويتضمن القدرة على 
التعبير عن الأفكار والمشاعر المستدل عليها عند الشخص المستهدف 
بالتعاطف من قبل الشخص التعاطف بشكل يتطابق مع الخبرة 
الوافعية لها من قبل الشخص المستهدف بالتعاطف. 

(Y‏ التواصل التعاطفي ¬ «Empathic Communication‏ ویتضمن مظاهر 
الحوار أو الجدل بين التعاطف والشخص الستهدف بالتعاطف التي 
تتضمنها عملية التعاطف. من ذلك مثلا > علاقات الاتصال التي 


تعبر عن التعاطف. وینمو من خلالها الفهم التعا ی spree ee‏ 
۰ | لحطف واللعا طف 


يخلط کثیرون بين مفهومي العطف والتعاطف مع Loge Mid!‏ کعملیتین 
نفسیتین على صعيد النظرية والمارسة؛ فلکل منهما مضامینه وتبعاته. ویمیز 
وسب C (VAAT)‏ بين الفهومین على النحو الآتي: 

۱) أن العطف يشير إلى الوعي التام بمعاناة شخص آخر كأمر یلزم 
تلطیفه أو تخفیفه. ویمکن أن یظهر الشعور بالشفقة والالحاح 2 
المساغدة شق لو ان الشخصن غير قاذ على تاغل و الأخن. 

(Y‏ تكون الذ ات 2 حالة التعاطف آداة لفهم الآخر ولا تفقد هويتها البتة. 

(Y‏ ينصب العطف على الاتصال أكثر من الدقة 2 الاستدلال على آفکار 
ومشاعر الآخر. ويسهم 2 مستوى الوعي بالذات أكثر من أن يزيده. 

(t‏ ينشد المتعاطف - 2 حالة التعاطف - الوصول الى الشخص الاخر. 
ليحرك من قبل الشخص الاخر. ولیستبدل التعاطف نفسه بالاخر. 
فالمتعاطف یعرف كيف لو كان هو الاخر. ویتصرف كما لو كان هو 
الستهدف بالتماطف. وینشد من تعاطفه أن یفهم الشخص الآخر. 


۱۹۲ 
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المهارات الاجتماعية: المفهوم والوحدات والمحددات 


4) يستبدل العاطف - 24 حالة العطف - الاخر بنفسه. فالعاطف یعرف 
کیف لو GIS‏ الاخر هو ویتضرف كما آنه الشخض نفسه؛ وینشد 
من عطفه على الاخر اسعاد الاخر. 
1( أن الحدد الرئیس لحال التعاطف مدی الدقة 4 التماطف» فتری 
اا ر ا اا le‏ التحقق من دة سای تاو دای 
وأن مشاركته له موجهة بما يتلقاه عن الآخر. ب4 حين یکمن العطف 
2 كونه مجرد مفهوم يدور حول « كيف تم للعاطف الاطلاع على edly‏ 
الخبرة الذ اتية المباشرة للمستهدف بالعطف. وياختصارء التعاطف 
نسيل تلع تحال OTA‏ ف جا لتنا rien‏ ا تفت سياد 
للارتباط با لستهدف بالعطف (ص‌۲۱۸) ۰۳۱ . 
هذاء وان كان العطف یوصف آحیانا بأنه ش مور جرا فان 
التعاطف یوصف بأنه شعور بالآخر Jela‏ نشط )2 (OP Ug ds‏ 

وعلى صعيد نظري يرتبط التعاطف وتبني الدور oe‏ المنظور ببعضهما 
ارتباطا وثیقا. لکنهما ليسا متطابقین(*. وعلی أى حال. تشیر نتائج الماد ةة 
بين التعاطف وتبني منظور الآخر أن تبني منظور الآخر إحدى الطرق الوجهة 
aie‏ وقد خلضن ال كينل الله (YOO)‏ هر الحفكة لأعمال 
المشتغلين بدراسة التعاطف حول أوجه الاختلاف بين المفهومين إلى ما يأتي: 

)١‏ أن التعاطف بطبيعته تلقائي. إذ يتسم بالعفوية ليحدث من قبل 
المتعاطف بشكل تلقائي. بينما يتسم تبني الدور أو المنظور بأنه أكثر 
رمزية. وإذا كان التعاطف يمكن من فهم مشاعر الاخرء فإن تبني 
المنظور يمثل محاولة للنظر للموقف من وجهة نظر الآخر. وهذا 
يتطلب من المتعاطف ان يرى الموقف كما يحدث بالتمام» ويستجيب 
له بطريقة مناسبة. ومن ثم يتسنى له إدراك دلالته وفهم معناه. 
وباختصار.ء إن المتعاطف لا يكتفي بمجرد الشعور بما يشعر به الآخر, 
لکنه یحاول آن یفهم مغرف کیف gy‏ له الوقف بأكمله؛ وكيف يشعر 


نحوه. وبهذه الطريقة, يأخذ المتعاطف 2 الحسبان آشیاء. مثل كيف 
يرى العلافة din‏ وبين المستهدف بالتعاطف. وما الذي يتوقعه die‏ 
8 مثل هنذا الوقف کشخص متعاطف معه. و کنتيجة تنك قد يدرك 
أن ما یحتاج aga dis dull‏ التعاطف لحاله وطمأنته له بلطف Ob‏ 
الأمور سوف تکون على ما پرام. 

(Y‏ تبني الدور يؤصل للعادات العقلية الرتبطة بالتفکیر الثاقب. إذ 
یتضمن تبني الدور أو النظور الاستیعاب المعر2 للعملیات النفسية 
الداخلية للآخر مثل الافکار والشاعر. وقد ينتهي بالتماطف أو 
باستجابات انفعالية ذات علاقة. 


(Y‏ ينطوي التعاطف على تحسس الحالة الوجدانية للاخر. وينجم ذلك 
عن الوعى للمؤشرات غير اللفظية لانفعالات4. cl Lost,‏ القدرة على 
التقاط التعابير غير اللفظية تشير إلى أن الناس يتفاوتون بشكل كبير 
2 مقدار الحساسية للقرائن غير اللفظية كما أسفرت عن ذلك نتائج 
اختبارات الدقة 2 التعاطف”7'"'' "۲ واختبارات الذكاء الانفعالى'. 

۶ ينطوى التعاطف على نمط من الاتصال التعبيرى. فالتعاطف 
يتاثر بالخصائص التعبيرية لكل من المرسل والمستقبل. وتتضمن 
التعبيرية تشجيع الطرف الآخر على المبادلة ليصبح أكثر تعبيرا عن 
خلال عملية الاتصال أو التواصل' '. 

6 یتطلب التعاطف أن نستدل .على الاختلاف @ التحدید المفر د 
الاجتماعی للموقف عند الشخص الستهدف بالتعاطف والتعاطف. 
2 حين تتطلب القدرة على تبني الدور أو النظور رفض النزعة 
للتمرکز حول الذات لتحدید موقف الاخر باستخدام مصطلحات 
المتعاطف نفسها. وهذا يعني أن يرجي المتعاطف نظرته للموقف حتی 
يرى موقف الآخر منه. والتفاعل مع آخر يختلف عنك 2 الخلفية 
المعرفية - الاجتماعية طريقة تمكنك من اكتساب نظرة مغايرة 
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المهارات الا جتماعية: المفهوم والوحدات والمحددات 


لنظرته له. وتزداد القدرة على تبني منظور الآخر بسوال الآخر أن 
یتحدت من وجهة نظره. ومن ثم يطلب die‏ تفاصیل عن الوضوع. 
وذلك بتحفیزه على الإدلاء بالمزيد. وللتحقق من مدى فهمه للآخر, 
يلجأ الفرد أحيانا إلى مراجعة ما أدرك من الموضوع محل الإدراك. 
لكان العافت ا عدا اف ات رام مهار اك ها ER‏ 
aY‏ يتطلب تركيزا وحساسية لمحتوى الرسالة الانفعالى. ويتطلب 
قدرة على النظر للعالم من منظور أو وجهة نظر الآخرء والقدرة على 
التروي 2 إصدار الأحكام إلى أن يتم التحقق من فهم الآخر OO‏ 
P w A‏ 7 
وعلى صعيد اجرائی تعد القدرة على تبني الدور او المنظور مؤشرا على 
دقة التعاطف عند الفرد. إذ ان من يحسن تبنى آدوار الآخرين أقدر على 
تفهم أحوالهم وأوضاعهم. لذا كان تبني الأدوار أو تبني النظور رت 
اساد قاس مان متا ها وتسا سای الا ین اة 
مهارات التعاطف 
یری برونل. (۲۰۱۰) EN‏ أن التعاطف یستخدم عامة للاشارة إلى ثلاث 
من الهارات: ۱( المهارات (Y 449 pall‏ المهارات الادراکیة. (Y‏ المهارات السلوكية. 
- الهارات العرفیة: وتشیر إلى القدرة على تبني دور الشخص الاخر 
الستهدف بالتعاطف والنظر للعالم كما پراه. 
= المهارات الإدراكية: وتشير الى مدى حساسية | cab Lath‏ للاتصال غير 
اللفظى وقدرته على تفسير المشاعر الكامنة 2 ذاته المستهدف بالتعاطف 
ن خلال الآخة ۶ Sle‏ القراكن غير 'اللفظية غير Solis Ul‏ 
منه والعوامل الموقفية التى تحكم سياق التفاعل معه. 
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- المهارات السلوكية: وتشير إلى قدرة المتعاطف على تقديم القرائن اللفظية 
وغير اللفظية التي تشير إلى أنه يستمع للشخص المستهدف بالتعاطف 
ويهتم به. ومثل هذه القرائن أو التغذية الراجعة تشير إلى أن التعاطف 
يريد فهم كل من أفكار الشخص المستهدف بالتعاطف ومشاعره؛ لمساعدته 
دون التورط بإصدار أي حكم سابق على وضعه. وتشتمل مهارة التعاطف 
السلوكي على عناصر منها: (Í‏ توجه بدني منبسط ينطوي على استرخاء 
2 وضع الجسد دون توتر وانفعال. ب) اتصال بالعين يمكن من التواصل 
2 الشاعر والافکار بشکل متبادل دون تحدیق. ج) حركة وتوتر جسدي 
ینبی عن تهيؤ للاستماع Sloss‏ تلمساغد وه قراخ ادنن من التعزیز. 
فالاتصال غير اللفظي ينظم التفاعل eer‏ التشجيع ا التغذ ية 
الراجعة طوال مدة اللقاء مع المستهدف بالتعاطف. وكذلك يشير إلى 
الفهم من خلال تعابير الوجه والإيماء بالانف وهز EENE gull‏ 


مهارات التعاطف الفرعية 
- ويقسم شولمان )1444( المهارات المتفرعة عن التعاطف إلى ثلاث مهارات 
رئيسة› هى : 

١.البحث‏ عن المشاعر: وتتضمن تبنى المتعاطف لوقف الآخر (المستهدف 
بالتعاطف) إلى درجة أن يشعر بما يشعر به الآخر. وتمثل محاولة 
فهم أفكار ومشاعر وخبرات الآخر من وجهة نظره 2 سبيل فهم 
واستيعاب كيف i pads‏ أي تبني دوره أو منظوره. 

۲ عرض لفهم مشاعر الاخر: ويشير إلى فهم الوجدانات المعبر عنها 
كما تظهر على المستهدف بالتعاطف من خلال الكلمات والإيماءات 
والتعابير والوضع الجسدي دون تعرض لها من قبل المتعاطف بتأويل 
gl‏ ظن أو اعتقاد. 


YA 


۲ صياغة مشاعر الستهدف 4# ألفاظ من قبل المتعاطف. وهذا مطلب 
مهم خاصة عندما يجد المستهدف بالتعاطف صعوبة 4 تحديد 
مشاعر معينة والتعبير عنها. بسبب انه لم يفهم ما يخالجه من 
انفعال. أو لأنه غير متأكد من سلامة وجود (fle‏ هذه المشاعر لدیه, 
او آنه متردد ‏ أن يسمح للآخرين بمشاركته إياها (UR)‏ 

ويبدو أن مهارات التعاطف وان تعددت وتنوعت , فإن التداخل بينها وارد 

والتكامل مطلب. 2g‏ مجموعها تمثل جماعا لهارة التعاطف بوصفها مهارة 
عامة. والخلاصة أن التعاطف يختلف عن العطف. فالتعاطف مع طرف 
مالا يعني بالضرورة العطف عليه أكثر من أنه طريقة خاصة لفهم تفكيره 
ومشاعره ومطالبه بدقة بما يمكن من حسن التعامل daa‏ وج حالة غياب 
القدرة على الادراك الدقيق لمشاعر الآخر يصبح من الصعوية بمکان أن 
تشعر بما يشعر به الآخر. أو أن تستجيب بشفقة لعاناته. ولكي يتسنى لك 
فهم وجهة نظر الآخر يلزمك أن تتبنی دوره أو منظورهء لترى الأشياء كما 
يراها. فالتعاطف جزء رئيس من النسيج الاجتماعي للانفعالات الذي يربط 
بين مشاعر الشخص ومشاعر شخص آخر" * والتعاطف خاصية مركزية 
لسلوك الذكاء الانفعالي. فالذين یتصرفون انفعاليًا بذكاء يتصفون بكفاءة 
اجتماعية تمكنهم من أن يقيموا علاقات مع الآخرين تكون لهم مصدر 
مساندة اجتماعية: وكلما زاد عدد الأذكياء انفعاليًا من الأقران والأقارب 
والزملاء. كانت البنية الاجتماعية أكثر تعاطفا ومساندة EY‏ 


طرق اثارة التعاطف 


تتنوع الخبرات الانفعالية. وتتعدد طرق خبرات الفرد معها. وقد تعمل هذه 
الطرق منفردة أو مجتمعة لإثارة التعاطف. ويلخص هانس CO (Ye Y)‏ عمل 
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هذه الطرق 2 آربع عمليات هي: ١‏ ) المحاكاة الالية. (Y‏ الارتباط الباشر. (Y‏ 
الا شتراط الكلاسيكي. :) ارتباط الوسيط اللغوي, 0( تبني الآدوار. وما يأتي 
شرح لكيفية عمل كل طريقة يقة 2 اثارة التعاطف: 


آولا: المحاكاة الآلية والتغذية الراجعة 
Afferent Feedback Plus Automatic Immitation‏ 
تبنی أولى الإثارات التعاطفية على الاستجابة البكائية 4 الصغر لتعبير 
ارعن حوتف ا6 اتر ى ر الها ای E‏ تسه الذى 
يظهر عند الآخر. ومن عناصر هذه الاثارة تعابير الوجه وأوضاع وحركة 
الجسد الملاحظة عند المستهدف بالتعاطف. حيث تحدث التغذية المبلغة عن 
هده الاستجایات الاتفعال نفسه عند اللاحظ OY‏ 


ثانيا: الارتباط الباشر - Direct Association‏ 


یقارن الافراد Sale‏ خبراتهم بخبرات غیرهم. وعند مقارنة الفرد نفسه 
بالآخرين» یقوم بتسجیل القرائن الوقفية التي ترتبط بالحزن أو الفرح عند 
الآخرين. وتمیل هذه القرائن لآن تکون القرائن نفسها التي ظهرت عنده حين 
یر تاه رها ere‏ . وبناء على افتراض التعلم من خلال الاشتراط. 
فالمفتركين أن توت هه القراكن افص الا خر مشباعر حزن عند المتعاطف غة 
طريق التعلم بالاشتراط. وطريقة أخرى 2 التعبير عن هذا الافتراض تتمثل 
4 أن القرائن الموقفية تذكر الملاحظ (المتعاطف) بأن مواقف معينة تولد 
الفرح أو الحزن. ونتيجة لذلك يثار الشعور بالفرح أو الحزن. فالموقف المثير 
للآلم عند الشخص الآخر يعمل كقرينة مشابهة لمواقف مؤلمة خبرها الملاحظ 
3 ماضیه تقود إلى مشاعر تعاطفية. ومثال ذلك الطفل الذي قطع یده. 


۱۹ 
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المهارات الا جتماعية: المفهوم والوحدات والمحددات 


UL‏ حظة منه سوف ترتبط بخبرة له مع الالم ماضية. وهکذا يؤدى الارتباط 
سره رئیسا ‏ اثارة التعاطف. 


ثالثا: الاشتراط الکلاسیکی - Classical Conditionning‏ 


يعد الااشتراط الكلاسيكي حالة خاصة من الارتباط الباشر تظهر حال 
أن ا ممستهدف بالتعا طف و التعا طف یخبران تلقائیا الوجد ان نفسه. و ظ مثل 
هذه الحالة, القرائن التي تظهر على الستهدف بالتعاط ف تولد 2 الوقت 
نفسه مشاعر متنوعة عند التعاطف. من ذلك مثلاً ما یحدث للأم عندما 
تصاب بالارباك عند سماعها ضوضاء Atle‏ فتستجیب بهلع وهي تتناول 
طفله ا. وتنتقل استجابة ارتباك الام للولید عن طریق اتصالها البدني به. 
لتشير للطفل بأن yal‏ سوء قد یحدث. 


رایعا: ارتباط الوسيط اللغوي — Language mediated Association‏ 


یتسع مفهوم الارتباط الباشر عند استخدام الالفاظ لوصف حال من 
يعاني من الاخرین. كقول الستهدف بالتعاطف مكلا: لقد أحبطت apes‏ 
وآشعر بحزن عمیق. فالاستدلال الرمزي قد پحدث ارتباطا مباشرا عند 
الملاحظ له؛ GY‏ الملاحظ نفسه يستخدم مثل هذه الالفاظ 2 وصف معاناته. 
واذا كان الاشتراط ASH‏ مك مقصورا علی SLU‏ حظة الواقعية لن يماني 
التي تسمح بتسجیل القرائن الوقفية. فان هذا النوع من الارتباط أكثر مرونة 
۶ استثارة التعاطف مع الأخرین؛ لأنه لا یتطلب وجود الآخرين 2 الکان 
نفسه. يلحظ ذلك 4 وصف وسائل الاعلام للکوارث التي تصيب الناس 


ات اغا Wer greene‏ اماف الوت UY‏ ی ا مان 
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الارتباط الرمزي. وبهذه الطريقة یصبح من المکن آن یخبر الفرد تعاطفا 


مع اناس 2 بلد ان اخرى دون ان يكون حاضرا معهم. 
خامسا: تبنی الدور — Role Taking‏ 


تتجلى الطريقة الفاعلة لاستثارة التعاطف 2# التوجيه المباشر. ويتمثل 
3 سؤال الملاحظ لمعاناة SY‏ أن يتخيل كيف يشعر فيما لوتعرض لنفس 
الحوث انقب عط لاي فوم الشخص SN‏ ی و درو و 
ظلم وحرمان. وتعرف هذه الطريقة بتبني دور الآخر أو تبني منظوره. ولك 
أن تتذكر المواقف التي تصور معاناة من يعاني والشعور بما يشعر. ويظهر 
التعاطف حال وضع الملاحظ نفسه محل من يعاني. 


ونخلصی من کل ما سبق الی cyl‏ طرق اشارة التفاظف متعمددة بتعدد 
الواقف التي تظهر فیها. وقد تنفرد هذه الطرق أو تشترك 2 استثارة 
التعاطف. وآن القرائن التعبيرية أساس الحاكاة الاوتوماتيكية. وأن دور 
القرائن الوقفية آکثر وضوحا 2 حالة استثارة التعاطف من خلال الارتباط 
ناش رواد شیر NS‏ سیک ونينها نيد اترو ويس تفل ها مه نهر 
ارتباط الوسیط اللغوي. وهذا يشير إلى أنه بالامکان اثارة التعاطف بطرق 
مختلفة وتحت ظروف متنوعة. وبذلك يصبح اکتساب ممارسة التعاطف 
کمهارة dale‏ ومطلبا. 


o‏ التعاطف والهارات الاجتماعية 
تمد F‏ ام انا ا اعا س از یل ن 


السلوک سلوکا ماهرا. ویتضح دور التعاطف بوصفه مکونا Lindh‏ من مکونات 
المهارة الاجتماعية 2 علافته بالتواصل بوصفها كفاءة كمهارة اجتماعية. 


۱۷ 
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ويعني التواصل بکفاءة «الاتصال شخصیّا بفاعلية واجتماعيا بطريقة 
مناسبة» "" *. وقوام الفاعلية yagi‏ عنصر الفهم للا خر 2 عملية الاتصال. 
وکما أسلفنا ينطوي التعاطف Guay‏ عن مدی الفهم للآخر. والفهم کعنصر 
اتصالی هو الوحدة الثالثة من وحدات التواصل الفعال. ویشیر الفهم إلى 
العملية التي يتم بواسطتها تعیین معنی للکلمات التي نسمعها لتقترب من 
القصود بها من قبل قائلها. ونظرا لارتباط عملية الفهم بالخبرات الاضية 
للمستمع. فإنه قد يرفض أو یقبل الرسالة عند محاولة فهمها. وتفسیر 
الرسالة يعني محاولة اکسابها معنی. هذا العنی تحکمه قواعد اللغة وادراك 
وفهم نية الرسل لها (مازح آم جاذ) وفهم مضامين الوقف ( البيئة الادية 
- العلاقة مع الغير) والاشتراك مع الغير 2 الرؤية والنظرة للعالم وللکون. 
وهذا لا يتأتى الا بتوافر قدر مناسب من التعاطف مع مرسل الرسالة. عليه 
كان ما يعرف بالإنصات التعاطفي وهو انصات لمساعدة الآخر کالانصات 
للصغير عند بكائه رغبة 4 التعرف إلى ما به. والإنصات التعاطفي آهم 
أنواع الإنصات بين الأشخاص. وتتجلى أهميته حال الانفعالات. وفضلاً عما 
يتطلبه هذا النوع من الإنصات كمنصر من عناصر التواصل بين الأشخاص 
من مهارات الاستيعاب للرسالة. إلا أن هناك من القواعد والمطالب لهذا النوع 
من الإنصات ما يؤكد على أهمية التعاطف کعنصر أساس 4 هذا النوع من 
التواصل, من ذلك مشلا: أ) احترام وجهة نظر الطرف الآخرء ب) التأكد 
من فهم ما قاله الطرف الآخر بالتمام قبل الإجابة عن الرسالة. (g‏ مراجعة 
الفهم للطرف الاخر عن طريق إعادة ما قال بتعبير يشير إلى فهم ما قد 
قالء د) عند تفنيد موقف الآخرء يلزه التأكد من أن التعابير الممستخدمة 
تسبر Lia‏ عن محتوى له علاقة بما قد قيل. وهذا لن يتأتى لأي شخص ما 
لم يكن متعاطفا مع AN‏ "۳۳ . والقصور ‏ مهارة التعاطف يفضي إلى 
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تواصل قاصرء ويتمثل على أحسن حال فيما يعرف بالانصات الفاتر أو المنغلق 
أو على Ip ul‏ تقدير الإنصات العرضي. ولا كان الإنصات على آنماط كان 
wa‏ وکا دهد الط ا سماو رها قدا ةه ات 
وکر وجا اى الوسالة AN‏ ای قورة على ا ااك 
من منظور أو وجهة نظر الآخرء وعلى إرجاء الاحکام. أي التروي 2 اصدار 
الحكم حتى يتم التحقق من فهم 5 O°)‏ وينطوي التعاطف على الأنماط 
الأخرى من أنماط الإنصات كمجرد الانصات والتحليل. اذ يتطلب التعاطف: 
)١‏ السماع بوضوح ودقةء (Y‏ الإنصات للأهداف غير المرئية أو المستترة, 
(Y‏ عدم التسرع 2 إصدار الأحكام أو إرجاتهاء ؛) النظر للعالم من منظور 
التکلم. 0( التحسس للمفردات غير النطوقة. 7 ) الاستجابة مع القبول أو 
الایجاب O°) Squat‏ هذا من ناحية ومن ناحية أخرىء يمثل التعاطف عند 
البمض مرکیا من مركبات المهارات الاجتماعية أو مهارات التفاعل والاتصال 
بالآخرين» فلا اتقان للمهارة دون تعاطف" *. ویری البعض 2 التعاطف بذ اته 
مهارة لها مطالبها وبرامج التدریب علیها وتقییمها " . 

هذاء وان كانت معظم الدراسات تعزو الفروق بين الافراد 2 التعاطف 
إلى عوامل بيلوجية تسهم البيئة 2 تعزیزها! ۳ "فان الخبرات البيئية تبقی 
متكاعا تیا رور القد وه عات د الا رین دا انان لیا ا رها 
اکتساب القدرة على فهم الطفل لمشاعر وأحاسيس وانفعالات الآخرين. ومن 
ثم كان التدریب على الهارات الاجتماعية والذ کاء الاجتماعي فوامه التدریب 
على التعاطف مع الذ ات ومع الاخر. 


2F 2F 2F OK 2F K 


۱۷۲ 


الفصل الثالث: المهارات الاجتماعية الرئيسة 


رايعا: مهارة حل المشكلات 


. إستراتيجيات 4 حل المشكلات 
. المنطق 4 حل المشكلات 

. معوقات حل المشكللات 

. أنماط التفكير وحل المشكلات 
. إستراتيجيات التفكير الناقد 
. مهارة حل المشكلات البينية 

. حل المشكلات وإدارة الصراع 


۲ نموذج إدارة الصراع. 


2F 2F 2F OK 2F K 
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رایعا) مهارة حل المشكلات 


تعريف المشكلة: المشكلات جمع مشكلة. والمشكلة بوجه عام: سؤال 
اب CLN‏ مسألة عملية أو نظرية لا يوجد لها مباشرة 
حل مطابقء يقول الجرجاني: «المشكل ما لا ينال المراد منه إلا بتأمل بعد 
OM thal‏ وقد تکون الشکلة ظروفا حياتية تتطلب |جابة تكيفية فاعلة 
ال خص غير قادر على الإتيان بها. مثلاء کلفت بأداء مهمة معينة 2 وقت 
یتمارض مع آداء مهمة آخری 2 نفس الوقت. فلا تعرف كيف توفق بين elal‏ 
الهمتین 2 نفس الوقت. ومن المشكلات البينية ما يواجه الفرد من صعوبة 2 
فض اشتباك وقع بين زمیلین - 2 Lal‏ اجتماع بینهم لتد ارس موضوع ما - 
اختلفا 2 الرأي حول الوضوع. وقد حال الاختلاف 2 الرأي حوله دون بلوغ 
الهدف من اجتماعهم. وکقاعدة من يوا جه مشکلة یصبح متوترا ومحیطا 
ومکتثبا. Cady‏ حل الشكلة یکمن به التخلص من التوتر والاحباط والاکتئاب. 
وبلوغ الراد 2 التخلص من هذه الأعراض یتطلب مهارة 2 حل الشکلات. 

ومهارة حل المشكلات نمثل محاولة لإيجاد طريقة مناسبة لبلوغ هدف 
2 حالة أن الهدف لا یمکن بلوغه مباشرة. وبمعنی آخر هي «محاولة للتفلب 
على العوائق 4 سبیل انجاز هدف». وتختلف عن عملية صناعة القرار التي 
تتضمن الاختیار من بين خیارات عدة. وحل الشکلة (figs‏ جهد الفرد أو 
الجماعة لتقليص أو إزالة العوائق التي تحول دون بلوغ الأهداف. على أن 
عملية حل الشکلات تتطلب اتخاذ عدد من القرارات أو الفاضلة بين خیارات 
عدة متی ما تم لمن يواجه مشكلة تحدید المشكلة وکیف یمکن حلها OOM‏ 
ویمکن تحدید أي مشکلة من خلال الالام بأبعاد لها ثلاث هي: «حاضر 
غير مرغوب. وهدف مطلوب تحقیقه. ومعوقات تحول دون نحقیقه». ومن ثم 
یمکن القول: إن أي مشكلة تتألف من ثلائة عناصر: 


WY 
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— عناصر المشكلة 

.١‏ موقف فائم غير مرغوب. 

؟. هدف مطلوب تحميمه. 

؟. gle‏ يحول دون يلوغ ذلك الهدف. 

وعادة ما تتمثل المشكلات 2 فضايا مثل ضيق الوفت وضبق als‏ اليد 
والصراع والافتتال وقض الخصومات. وعلى الرغم من أن مهارة فض ما 
المشكلات الشخصية. الا أنها تشترك معها 2 كثير من الخطوات المكونة لها. 
- خطوات حل المشكلة 

3 ادراك الوقف المشكل کا a Laie‏ بوحود اختلاف 2 الموقف من موضوع 

المسألة بين الأطراف المتنازعة. 

۲ اقتراح بدائل من خيارات متنوعة تسهم 2 حل المشكلة. 

۳ اختيار الحل الأمثل من بين البدائل المتاحة لحل ASAM‏ 

By‏ أي موقف نزاع بين شخصين أو أكثر. هناك ثلاث عمليات معرفية 
لفض fis‏ هذا النزاع: ۱) الحوار. (Y‏ الوساطة. ۲) اتخاذ قرار بالاجماع. 

5 = "E 

هذاء وتعد العرفة الاجتماعية Mole‏ وثيق الصلة بالقدرة على حل sl‏ 
مشكلة بغض النظر عن موضوع المشكلة. Aa palla‏ الاجتماعية مطلب أساس 
للكفاءة 2 الاداء 2 كثير من الواقف"*. و 9 سياق حل الشکلات. تتضصمن 
المعرفة القدرة على تعریف الشکلة 2 آلفاظ محددة وجمع العلومات وتولید 
الافکار التي قد تسهم 2 حل AKAN‏ عدا الربط بين الوسائل والغايات وتوقع 
gall‏ اقب وتينى المنظور واتخاد القر ازات. وعموما حل مشکللات الحياة يتطلب 


قائمة معينة من مهارات أو عادات التفکیر عند مواجهة أي صعوبة. 
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- مهارات التفكير عند مواجهة أي صعوبة 
.١‏ تحديد ماهية المشكلة بالضيط. 
؟. ضبط الاندفاع للتصرف بناء على أول فكرة تطراً على البال. 
. ابتكار خيارات ( بدائل) للحل. 
4. التفكير بمرونة بدلا من الثبات على طريقة معينة 2 حل AKAN‏ 
. التطلع للأمام وتوقع العواقب المحتملة للتصرفات. 


1. فهم وتقدير وجهة نظر الآخرين من التأثرین بالمشكلة. 


سب 


> 


واکتساب مهارات من هذا النوع عادة ما تحدث بشكل طبیعی عبر 
مراحل حياة الفرد. ولا يحدث الاکتساب لها من خلال التوجیهات الباشرة 
LS)‏ هي الحال 2# تعلم مهارات السباحة آوقيادة الدراجة والسیارة) وانما 
من خلال توقیر الفرص الناسبة لتعلم مثل هذه الهارات. 

وتبدا عملية حل الشکلة عادة بتقييم الوقف الحالی: ما الخطاً فیما 
یحدت الآن؟. ومن مطالب حل المشكلات الاعتقاد أو التسلیم بوجود مشکلة 
والتوحه لحلها. و 2 حالة الاعتقاد بوجود مشکلة. فان المطلوب تحدید تلك 
الشکلة. وتحدید المشكلة قد يكون لبعض الناس سهلا , ولبعضهم الآخر قد 
یستفرق lage‏ ووقتا وجدلاً. وبمجرد تحدید المشكلة یواصل الأفراد جمع 
البیانات ونحلیل المشكلة وحصر الخیارات المناحة لحل الشکله. 


ویمکن التعرف إلى مراحل الحل لاي مشكلة بطريقة عملية عن طریق طرح 
عدد من الاسئلة للتعبیر عن الخطوات التي یلزم اتباعها 2 سبیل حل المشكلة: 
ومن أمثلة الاسئلة: ۱) ما الذي يجري؟. Lag (Y‏ الذي ممكن أن يکون؟. Laa (T‏ 


يجب أن یکون؟ (E‏ وما يمكن أن یکون؟. 0( وما الذي سوف يكون؟. 


۱۷۹ 


۱۸۰ 
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* آولا: ما الذى یجری؟» خطوة تشیر إلى الوعى بالوقائع ذات العلاقة 
بالمشكلة. 


* ثانیا: ما الذي ممكن أن یکون۹. خطوة توحي بضرورة توليد تعريفات 
وأفكار وابتكار طرق أو مناهج للتحقق من الأهداف 2 سبيل الوصول إلى 
حل للمشكلة. 


بالافکار والطرق أو المناهج الخاصة ببلوغ الأهداف. 


© رابعا: ما يمكن أن يكون؟. خطوة تشير إلى الخيارات وتبني الأفكار والطرق 
أو المناهج ذات العلاقة بالحل العملى. 


© خامسا: ما الذى سوف یکون؟. خطوة تشیر إلى الخطة الأفضل للحل. 
وتتوقف مهارة حل المشكلات على الراوحة بين التباعد والتقارب 2 التفکیر 
وبين البد اثل التاحة والبدائل التي وقع علیها الاختیار OO‏ 
ویجب ملاحظة أنه مع تعدد الافراد الساهمین 4 حل المشكلة تتعدد 
الاستراتیجیات الستخدمة ف الحل: اذ ان ی 
استنادا إلى منظوره 4 الحل المبني على معتقداته واتجاهاته. ولیس Lagia‏ 
أن یتناول کل شخص المشكلة بنفس النظور. وبعد تحدید الشكلة تظل Lod!‏ جة 
قائمة لتطویر استراتیجیات لحلها. 
استراتیجیات 2 حل الشکللات: من آلیات فض الشکلات ما یتضمن 
الأخذ بمبداً الاندفاع 2 حل المشكلة؛ أي مباشرة حل المشكلة بسرعة ودون 
کن وجرن ذلك آیشتا ما یکمن Bp sil‏ التتامل میا وققا و 
وعلی أي حال درج الناس على التعامل مع المشكلات باستخدام |ستراتیجیات 
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متنوعة تعكس مستوی الكفاءة لي ا سات ومن تلك 


)( استراتیجیه المحاولة والشظاء ميد آن كان Mal‏ والفرد كبشر يحاول 


التعامل مع أي موقف مشكل من JUS‏ المحاولة. وقد يصيب ویخطی. 
وقد تعلم بهذه الطريقة الکثیر. وان كان 2 ذلك استنفادا للجهد والوفت. 
عدا احتمالية الخطأ 2 الوصول للحل المناسب وان آسهم 2 حل المشكلة. 
والألغاز مثال على المسائل التي يمكن حلها من خلال المحاولة والخطأ. 
فالأطفال يلجؤون إلى حل الالغاز بالمحاولة والخطأ. 


(Y‏ استراتيجية الخطوة - خطوة: د تقوم على فكرة نجزئه المشكلة إلى خطوات 


(Y 


يلزم اتباعها للوصول إلى حل للمشكلة. الخطوة الأولى أن تحدد المشكلة. 
وذلك بأن تتحقق من وجود مشكلة قبل أن تتصدى لحلها. والخطوة 
a‏ ف ار لها aes‏ انها كنا gear‏ اليد اة 
الثالثة أن تبتكر قائمة من الحلول للمشكلة وتقيم كل حل منها. والخطوة 
الرابعة أن تختار أفضل حل منهاء وتعمل على تنفيذه. والخطوة الأخيرة 
أن تتحقق من فاعلية ذلك الحل CRY‏ 

تكتيك العصف الذهني: إستراتيجية لحل المشكلات مبنية على فكرة 
توفير أكبر عدد من الحلول 2 وقت محدد. يتم اختيار الأصلح منها لحل 
المشكلة. وبتضييق نطاق الحلول المقدمة إلى أقل عدد ممكن قد تصل بفعل 
ذلك إلى حل أمثل. وما يحدث JUS‏ جلسات العصف تقادح للافکار. إذ 
كين الأككاز الضناذؤة مخ الشارك ف جلسة الفضق |( مك وم 
الطرف الاخر 2 الجلسة. ويتضمن العصف الذهني كإستراتيجية لحل 
المشكلات الفصل بين توليد الافکار وتقويمها'"'". إذ يشجع الأفراد على 
تولید اگنر عدد ممکن من الافکار التي تسهم 2 حل المسألة دون خوف 


۱۸۱ 


\AY 
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أو وجل أو مبالاة بنقد الآخرين لها. وهذه الممارسة تشجع على التفكير 
التباعدي النتج للإبداع 2 تولید الافکار. وبعد نهاية نت العصف 
تؤخذ الافکار التولدة من العصف 2 الحسبان. ویتم تقویمها. والنقطة 
الجوهرية 2 عملية العصف التي يلزم تذکرها أن يؤجل اصدار أي حکم 
على ما یتولد من آفکار 2 آثناء عملية العصف الذهني. فالاولی أن یجتهد 
من ونون عملية العصف نف حث الشارکین 2 جلسة العصف علی تولید ما 
شاؤوا من آفکار دون اعتبار لنطق أو تنظيم او دقة أو وضوح تلك الأفكار. 
ون يركو المت شا بن أعضاء اة سريف غارف العا یا 
2 توليد الأفكار. ويعرف بالعصف «التفاعلي الجماعي». وقد يستقل 
كل عضو من أعضاء جلسة العصف 2 التفكير بالمسألة «عصف ذهني 
فردي». والعصف الذهني التفاعلي الجماعي ليس بالضرورة أكثر فاعلية 
ك توليد أفكار إبداعية من العصف الذهني الفردي. ويعزى القصور 2 
العصف الذهني الجماعي مقارنة بالعصف الفردي إلى عوامل أربعة 
هي: ۱) مراقبة الذات. على الرغم من التوجيه بضرورة توليد أفكار 
جديدة ما أمكن دون تحفظ. إلا أن اهتمام العضو 2 جماعة العصف قد 
ينصب على ترك انطباعات ايجابية dic‏ فينصرف كل عضو منهم إلى 
مراقبة ذاته. وتكون الحصيلة خفض 2 معدل الانتاجية. (Y‏ التقاعس 
الاجتماعي: فقدان للدافعية والتواني 2 الاداء والانتظار ob‏ يقوم بالدور 
آخرون, ۳) المطابقة 2 الإنتاج. OY‏ العصف غير مألوف ولم يسبق الیه. 
فان الاعضاء قد يستخدمون معدل انتاجية الجماعة كمعيار للاداء 
وموجه لتوليدهم الجديد من الأفكار. وينتج عن هذه الممارسة انحدار 
نحو المتوسط 3 معدلات الإنتاج» ۶) إغلاق الإنتاج أو حجبه: قد يسهم 
العصف الجماعي 2 خفض مستوى الإبداع والإنتاجية الفردية بسبب 
التنافس والتأثير السلبي التبادل مع الآ خرين الذين یسعون معا لتولید 
كات الوقت الذي یحاول فیه الفرد منفردا تولید آفکار خاصة Cay‏ 
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۶) صياغة الأهداف الفرعية: قد لا يصل الفرد الى حل لمشكلته adeli‏ 
بسیب أنه لا يجتهد 2 توليد مشكلات أو أهداف فرعية. . ویتضمن العمل 
بهذه الإستراتيجية بلورة أهداف معتدلة. تجعلك 2 موقف مناسب لبلوغ 
الهدف النهائي أو الحل. قفي موقف خصومة مع صاحب لك تود أن تضع 
نهاية U‏ حدت بينك وبينه من Glad‏ وترغب 2 عودة المياه إلى مجاریها. 
قد يكون الهدف الفرعي لبلوغ الهدف النهائي 2 حسم الخصومة أن 
يسلم عليك وتسلم علیه. وأن يستجيب لدعوة منك له على العشاء لعل 
ذلك يخفف من وطأة التأثير السلبی للخصومة. وتعتقد أن بلوغ هذين 
الهدفين القريبين سوف يبلغك الهدف النهائي لحسم ما حدت بسلام 
وعودة العلاقة بینکما الى سابق عهدها. ولاحظ أن استراتيجية الاهد اف 
الفرعية تعمل 2 انجاه الخلف. وهي إستراتيجية فاعلةء حيث تخترع - 2 
البدء - هدفا Ue ya‏ آقرب إلى الهدف النهائي. ومن ثم تعود للخلف إلى 
آهد اف قريبة من بداية الجهد 2 حل POUSAN‏ 


© استراتیجیات رئيسة B‏ حل الشکلات 

filly‏ يعرض برنشتاین  )۱۹۹۷(‏ ثلاث استراتیجات رئيسة عادة 
ما تستخدم من قبل الافراد والجماعات لحل ما یواجهون من مشكلات: وهي 

أولا: إستراتيجية تفنید الشکلة: ویصار فیها إلى تجزئة المشكلة إلى 
اجزاء 2 شکل مشکلات فرعية صغيرة. وذلك للتعامل مع كل منها منفردة. 
من ذلك مثلاً إعدادك لتقرير عن مهمة أسند إليك أداؤهاء قان ذلك يتطلب 
تحديد عناصر ذلك التقرير مما يجب عليك وصفه. وجمع بيانات lac‏ 
يلزمك ذ کره 2 متنه. ثم تشرع 2 كتابة خلاصة لجمیع ما ترى أنه ينبغي 
لك تضمينه 2# التقرير. بعدها تشرع 2 كتابة نسخة من التقرير غير منقحه 
كنمسحة اولية. شم تعمد آلی نقيحة حتى يبلغ ما ترمى اليه من اعد اده. ولو 


واجهت صعوبة 2 دقع أحد مرؤوسيك لأداء مهمه محددة اسندت اليه ك 


A 


A4 


وقت معين. فان ذلك يتطلب منك أن تبد أ 2 تحديد المهام الأساسية المتفرعة 
عن تلك المهمة. ثم تشرع 2 عمل كل مهمة فرعية حتى تنجزها. 

ثانيا: إستراتيجية التراجع للخلف أو العودة للوراء: المشكلة 2 الغالب 
أشبه ما تكون بالشجرة. يمثل الجذع منها مستودعا للمعلومات. والأغصان 
فروع لها. فإذا نظرت للمشكلة من الأمام بان اقتصرت 2 محاولتك لحلها 
على ما توافر لديك من معلومات أولية عنها. فاناك تسلك مسلکا غير صائب 
2 حلها. إذ اقتصرت على النظر إلى الفروع بدلا من التنقیب عما تحتويه 
الجذوع. والإستراتيجية الفاعلة 4 حل المشكلة أن تبحث 2 جذور المشكلة. 
وذلك بأن تتراجع للخلف أو تعود للوراء بحثا عن أسباب المشكلة. ويمثل 
البحث عن الجذور محاولة منك للتعرف إلى الأسباب الحقيقية للمشكلة لا 
اعراضها. ومثال الرجوع للوراء. أنه لو واجهت مشكلة B‏ الصعود لجبل تريد 
صعوده. فالحکمة تقتضي أن تفكر 2 الصعود قبل النزول. 

ثالشا: إستراتيجية البحث عن الماثل: تتماثل المشكلات وان اختلفت 
2 موضوعاتها. فقد تری بے فض نزاع طرأ بين عاملين مماثلاً لخلاف نشأ 
بين زوجين. ولبلوغ الفائدة من استخدام التماثل كإستراتيجية لحل الشکلات. 
يجب التعرف إلى أوجه الشبه بين المستهدف بالتمثيل والممثل به. عندها 
يمكن استدعاء الحل الفاعل الذي سبق استخدامه 2 حل المشكلة المماثلة 
4 السابق. وتكمن الصعوبة .2 استخدام هذه الإستراتيجية B‏ أن كثيرا من 
الناس ليسوا ماهرين 4# عقد تماثل بين مشكلة سابقة ومشكلة لاحقة. 

رابعاً: الحضانة والاختمار: يضيف برنشتاين (VAAY)‏ إستراتيجية 
رابعة تستخدم 2 حالة أن المشكلة صعبة أومعقدة. وتكمن 2# أن تسمح للمشكلة 


أن تختمر 4 thins‏ وذلك بأن تتوقف عن التفكير فيها مدة. وتسمح مثل 
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هذه الإستراتيجية بظهور Sabie‏ للحل الصائب بعد أن تعسر بلوغه. والسبب 
أن طرح المشكلة چانبا يسمح للأفكار ذات العلاقة 2 حلها بأن تختمر بعد 
الانغماس بنشاط غير عقلي مدة من الزمن. وخلال مدة الحضانة. يتمكن 
من ينشغل 2 حل المشكلة من نسیان الافکار الخاطئة. وتفسح مدة الانقطاع 
امجال له للتفکیر 2 آفکار صاثبة تطفو على السطح لتسهم 4 حل المشكلة: 


رص ۲۷۷۲ )(۷۱) 


- المنطق .2 حل المشكلات 


مايميز البشر عن غيرهم من الكائنات القدرة على التبرير المنطقي 
للتصرقات. فالمنطق عملية استخدام للمعلومات ( حقائق - افتراضات - 
نوعان من المنطق: منطق رسمي ومنطق غير رسمي. ولكل مسألة منطقية 
عنصران: )١‏ مقدمات. (Y‏ استنتاجات. 

وتمشل المقدمات نلك العلومات والملا حظات التي تبنى Logale‏ 

الاستنتاجات. والاستنتاجات 2 الاساس إجابة يتم الوصول إليها من 
المقدمات. و 2 مسسائل المنطق الرسمى تكون المقدمات محصددة وعادة ما 
ننتهى باستنناج Y duly‏ غير . وتتوفف مصد اقیة الاستنتاج على مدي صواب 
المقدمات التي بني عليها. وللمنطق الرسمي نمطان رئيسان: منطق استقراني 
ومنطق اسددلالى. 
۱ المنطق الاستقرائي. Inductive Reasoning‏ 


شكل من أشكال المنطق يركز على تتبع الجزئيات للتوصل إلى حكم كلي. 
ويشير اصطلاحا إلى محاولة بناء النظرية من حصيلة الملا حظات الجزئية. 


VAS 


‘A 


وكإستراتيجية 4 التفكير يتضمن النطق البني على الاستقراء الانتقال من 
المحدد إلى العام إذ المفترض أن يفسر العام الخاص. ويستخدم فيه مقدمات 
للتنيؤ بمخر جات أو استنتاجات قد تكون صائبة مع احتمالية أن تكون خاطئة. 
مثلا: قد تبداً بمقدمة مفادها أن معظم السعوديين ليسوا أشرارا؛ وأن Gle‏ 
سعودي. وتنتهي الي استنتاج بأن Ule‏ ليس شریرا. ویبقی احتمال Whe ob‏ قد 
تعلم الشر من قرینه ‏ الغرية آمرا واردا. 


Deductive Reasoning المنطق الاسندلالی.‎ ۲۳ 


شكل آخر من آشکال المنطق. يتضمن الانتقال من العام إلى الخاص. 
يستخدم مقدمات تقود إلى استنتاج صائب. فالمقدمات مبنية على حقائق. ومن 
ثم فالاستنتاج الصائب محتمل. ويتطلب ذلك أن تكون القدمات مرتبة ترتيبا 
مناسبا حتى تقود لاستنتاجات صائبة T‏ وعادة ما يستخدم الناس هذا 
النوع من النطق 2 معترك حياتهم اليومية. مثلا: على أن أكون 4 قاعة الاجتماع 
مساء كل ثلاثاء. والیوم یوم الثلائاء؛ لذا علي أن أكون هناك هذا المساء. 


۳. المنطق غير الرسمی: 

مقارنة بالمنطق الرسمي Jah‏ النطق غير الرسمي أكثر ارباکا. ومصدر 
الإرباك فيه أن القدمات وما تنتهي tall‏ من استئتاجات تظل محل شك : 
وفابلة للنقض. فقد تجادل 4 مصلحة تبني مشروع ما مبررا ذلك بمقدمات 
تری‌فیها صواباً ‏ القابل, تجد من یجادل ۶ مصاحة عدم الأخذ بذلك 
المشروع لاعتبارات تمثل مقدمات مناقضة 2 الاتجاه لقدماتك. يرى المجادل 
قیها صوابا. و مثل هذه الحالة تتعدد الإجابات المحتملة للمسألة موضوع 
المنطق أو الجدل. ومن الحلول المنطقية الستخدمة 4 مثل هذه المواقف 
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مارفا تدای ا ورهن | للد هد US‏ عن طروو 
التقويم والمقارنة بين وجهات النظر التعارضة 2 محاولة لحل المسألة. وعادة 
ما تكون المسائل القابلة للجدل مشحونة بالمشاعر والتجارب الشخصیة؛ لدا 
یصیح استخدام التطق الجدلي معها صعبا:. کما هي الحال مع ما بحدث 
من مشکلات بين الأزواج. او بان تماق بای ول مالیا 
على أن هناك حالات تتطلب (ie lihis‏ لحلها. یظهر ذلك جل diipi‏ 
الاتهام والادعاء العام. فإذا لم تكن كل المقدمات متوافرة ولا ضمان لحل 
صحيح للقضية. فان المدعي العام قد يلجأ لاستخدام منطق جدلي يقارن فيه 
بين الدعاوى والادلة والشواهد والقرائن؛ ليصل بذلك لاستنتاج ينتهي فيه 
إلى صدق الادعاء بالاتهام من عدمه" T‏ 


نافذة رقم (۲۰): خطوات مقترحة للتعامل مع أي مشكلة 





.١‏ ضعالمشكلة بوصفها افتراضا أو 2 شكل تصور بصري. 
T‏ حدد هدقا بت يتعلق بكيفية التعامل مع ا لشكلة. 


؟. جزئ الهدف إلى أهداف فرعية. 
؛. اختر استراتيجية لحل المشكلةء وطبقها لانجاز كل هدف. 


CU CREA Ces a lela) © 


gas —‏ قات حل المشكللات 


أبرز معيق 2 بلوغ حل فاعل لأي مشكلة تنشد حلها شخصية كانت al‏ 
بينية أن یتسم جهدك 3 حلها بالتثبيت لا التحفيز. وذلك أن تلزم نفسك 
بطريقة آلفتها ف الحل لا تری غیرها. فیقف ذلك Mile‏ دون الوصول ال حل 
فاعل ان كان من الیسور الوصول اليه؛ لذا ينبغي عليك تجریب جميع الحلول. 
وقد قیل: التجربة خير برهان, والتجرية خير من ألف طبیب. 


AY 


۱۸۸ 


التثبیت الوظيفي: من السهولة أن يقع الرء ضحية لاستراتيجية اعتاد 
على استخدامها 2 مواجهة ما یعترضه من عقبات أو مشکلات. والتثبیت 
یتضمن استخدام استراتيجية 2 الحل سابقة والاخفاق ‏ النظر للمشكلة 
من منظور جدید. وپاستخد ام طرق مستجدة 2 الحل. ومن آشکال التثبیت 
ما يسمى بالتثبیت الوظيفي. وفیه یخفق الفرد 4 حل المشكلة بسبب أنه ثبت 
على أشياء اعتاد على آنها تخدمه 2 حل مشکلته. ومثاله حال من لم یسبق 
له استخدام الکمبیوتر 2 انهاء آعماله. ولا يرى ميزة 2 استخدامه. وحاله 
حال من لا يرى ضرورة مصارحة الآخرين Lee‏ یجول 2 خاطره. فکان ذلك 
سبباً 4 تعکر علاقاته بهم. إن الاستراتيجية الفاعلة لحل المشكلات أن تفت 
ذهنك لجمیع الاحتمالات وما یستجد من أساليب ومناهج وطرق. وآن تأخد 
2 الحسبان ما يطرأ على البيئة والجتمع من تحولات وتغيرات حتی ما یتعلق 
منها بالتعامل مع ult‏ وعلی أي حال تعکس الاستراتیجیات 4 حل 
الشکلات آنماطا متنوعة من التفکیر عند البشر. 


- انماط التفكير و حل الشکلات 


* التنوع 4 أتماط التفکیر: من التصنیفات الشائعة لنمط تفکیر الافراد 
بالتفکیر الناقد. 
أولا: التفكير التقاريي العياري: وینط وی على مباشرة التفکیر 2 
المسألة بحثا عن حل متوافر وصائب. ويمثل تفکیرا معیاریا شائعا أو عرفیا. 
ویستخدم عند مواجهة مشکلات روتينية معتادة سبق إلى حلها' *. ولا یتوافر 
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الوصول إلى ذلك الحل. لذا يجتهد الفرد ك الوصول إليه. والحل 4 حفيقته 
إعادة لحلول سبق للفرد أن تعلمها. 

ثانیا: التفكير التباعدي - التنوع - : نمط من التفكير يسفر عن 
توليد أفكار وحقائق تمثل خيارات متنوعة لحل المشكلة. ونتاج هذا النمط 
من التفكير أصالة © تولید آفکار تسهم 2 حل المسألة حلا فاعلاً. Jay‏ هذا 
النمط من التفكير الأكثر استخداما كمقياس لحل المشكلات بطرق تقوم على 
الابتكار والابداع. وينطوي على تطوير لحلول قائمة عن طريق توليد أفكار 


) ۱۲:۳ ۹۶ Ja 5 
. à 


مضافة واستخدام معطيات مستجد 


وعلی أي حال. عند مواجهة الفرد لأى مشكلة قد یستخدم واحدا من 

ثالثا: التفکیر الناقد: يعرف التفكير الناقد بأنه التفكير العاكس 
والمنتج والمقوم للشواهد ۳ . فالذي يفكر تفكيرا ناقدا يمسك بالمعاني 
العميقة للحقائق والافکار. منفتح الذهن على كل المذاهب ووجهات النظر. 
يظهر الفهم العميق لاي مسألة عندما يحفز ليعيد التفكير فيما لديه من 
سابق آفکار. فالدرس الذي پحصر جهده 2 دفع الطلاب لیتلوا ويعرقوا 
ويصفوا ویلقوا ويسردوا أكثر من أن يحللوا ويربطوا ويكاملوا وينتقدوا 
ويبتكروا ويقوموا ويفكروا ويعيدوا التفكير؛ يقف نفسه على تدريب الطلاب 
على مجرد التعرف إلى آعراض المشكلات دون الفوص بعمق للوصول 
إلى حقيقة أسباب المشكلات. وهذا النوع من المدرسين أبعد ما يكون عن 
تنمية التفكير الناقد بين الطلاب7””” '). وطبقا للانجرء (۱۹۹۷) يتصف 


الشخص الناقد بالصفات الآتية: 


۱۸۹ 


1۹۰ 


)١‏ یواصل ابتکار آفکار جديدة, (Y‏ مثفتح على العلومات الجديدة, (Y‏ واع 
بأكثر من مذهب أو منظور. وعلى النقيض منه الشخص الفافل, إذ 
يتصف يصفات منها: 

)١‏ أسير أفكاره القديمة. (Y‏ يتورط بسلوكيات تلقائية. (Y‏ يعمل من 
خلال منظور أحادي لا بديل لديه عنه. ويرى لانجر (۱۹۹۷) أن 
طرح الأسئلة الجيدة مركب مهم من مركبات التفکیر [EO‏ 


© استراتیجیات التفكير الناقد: تتعدد استر اتیجیات الافراد 4 التفكير 


تفكيرا ناقدا ومن تلك الإستر اتيجيات ما ذكره سانتروك ( ۰۰ Ey.‏ 


۱) الانفتاح الذهني: يتضمن تجنب الضيق 2 التفكير ومحاولة التوسع 2 
التفكير عن طریق محاولة اکتشاف التاح من الخیارات. 

(Y‏ التفکیر الفضولي: ویتضمن التعجب وسبر لب السألة من خلال التساول 
والساءلة والتحقق. ولا يقف من یفکر تفکیرا فضولياً عند ذلك: بل یحاول 
اکتشاف التناقضات بين العطیات. 

؟) التفکیر الحذر: ویتضمن مراجعة الغموض والأخطاء ومراعاة الدقة عند 
فحص القرائن. ویکون من یفکر بحذر منظما 2 تفکیره. 

4( النظر للمسألة من وجهات نظر متعددة: العتاد أن ينزع الأفراد إلى 
تفسیر الاشیاء من زاوية واحدة. وحصر آسباب الشيء 2 سیب واحد لا 
أكثر. وعلی الرغم من أن هذه الطريقة 2 التفکیر تبدو آسهل من التورط 
4 البحت عن أسباب متعددة. الا أن الحقيقة النفسية تؤكد أن التفکیر 
المنطقي متعدد الأبعاد. وأحد أبعاده التفكير بذهن منفتح. ومن مظاهر 
التفكير المنفتح أن تنظر تلمسألة من وجهات نظر متعددة. 

4) التفكير العلمي: الخبرات والتأملات الشخصية والتأويلات عرضة للأخطاء 
ومشوبة بالتحيزات. وعلى النقيض يقضي التفكير بطريقة علمية بأن تجمع 
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الشواهد والأدلة والقرائن حول المسألة. تم يتم قحصها بموضوعية ودفة 
باستخدام أساليب مقننة للخروج باستنتاجات واقعية تسهم 4 حل المشكلة. 


وعلى أي حال. التفكير قدرة تتم بالتدرج. وتتألف 4# تدرجها من ثلاث 
قدرات.کما 2 وصف ستنبرج وقريقرنكو (۲۰۰۰) ۳ هي: ۱) القدرة على 
التحلیل, وتتضمن القدرة على التقویم والقارنة والقابلة أو المماثلةء ۲ ) القدرة 
على الابداع. وتتضمن القدرة على الاکتشاف والابتکار gladly‏ ۳) القدرة 
على التطبیق. وتتضمن القدرة على المارسة والاستخد ام والتوظیف نا تم 
تعلمه. والشخص الناجح يجمع بين هذه القدرات بشکل متوازن. 


تأكدة رقم (v1)‏ مهارات ونزعات التفکیر الناقد 


أولا: مهارات التفکیر 

مهارات المنطق. وتشتمل على: ۱) المنطق الاستدلالي. ب) المنطق 

ال«ستقراني. 

ج) منطق التحلیل, (المائلة والقیاس). 

۱) مهارات الاستعلام. وتشتمل علی: (Í‏ اللاحظة. ب) الوصف. (g‏ رواية 
القصص. 

(Y‏ مهارات تشکیل الفاهیم. وتشتمل علی: (Í‏ صياغة التعریفات. ب) التفيئة والتبویب. 


(Y‏ مهارات الترجمة. وتتضمن: (Í‏ الاستیماب. ب) الاستماع. ج) الکتابة 
والتدوین. 

ثانیا: تزعات التفئیر الناقه 

أ) التعجب. 

ب) طلب التبریرات. 

ج) الحکم باستخدام محکات ومعاییر. 

د ) الاستفسار والاستجوابپ. (عن لییمان:۲۰۰۷: ۱۸۷ ۳ 





۱۹۱ 


۱۹۲ 


المهارات الاجتماعية: المفهوم والوحدات والمحددات 


o‏ مهارة حل الشکلات البينية 


تمثل عملية حل الشکلات محاولة لتحدید التعارض بين كيف هي الأمور, 
وکیف ينبفي أن تکون. ثم الاخذ بتصرف لفض التعارض بين ما هوقائم. 
وما ينبغي أت یکون. وهناك عدد من النماذج لتحدید خطوات حل امش کلات 
توفر إطار عمل لاتخاذ قرار ما لبلوغ هدف Le‏ هذا وان كانت هذه النماذج 
متقاربة 2 خطواتها إلا Lgl‏ قد تتباين 2 الخطوات مع اختلاف مستويات 
المشاركين 2 التدرب عليها وموضوع المشكلة المراد حلها ( مشکلات شخصية 
أم مشكلات بينية). ومن الخطوات الشائعة الاستخدام لفض المشكلات التي 
تقع بين الأشخاص أو المشكلات البينية ما يأتي: 

.١‏ تحدید المشكلة: وتتضمن التفکیر 2 الموقف المشكل ومشاعر المشاركين فیه. 

؟. تقديم خيارات أو بدائل للتصرف تجاه الوقف. بناء على ما توافر 
للمشاركين 2 الحل من معلومات حول الموقف المشكل. 

.٣‏ التفكير 2 العواقب الترتبة على الأخذ ch‏ من هذه الخيارات لحل الموقف 
المشكل (قصيرة وطويلة الدی). يدخل 2 ذلك تقدير المسؤولية المترتبة 
على الأخن بأي منها والمشاعر والمخاوف المصاحبة IAW‏ به. 

۶ وضع قائمة بمن قد انر الا بأي من هذه الخيارات واضفا مشاعرهم 
وانفعالاتهم وقيمهم التي قد تتعارض مع ما تم تبنيه من حل. وهذه 
الخطوة تمنح المشاركين فرصة للتبصر بردود فعل من له علاقة فيما 
اتخذ من قرار. ومدى تأثير ذلك على سلامة القرار. 

۵ اختيار الحل الأفضل: بعد الموازنة بين الخيارات التاحة. يقرر المشاركون 
4 الحل اختيار الأفضل منها. 

تميق خنظلة تین had‏ ال سار تروق Gaga‏ قبل عضن del pal‏ 
للتورط 2 سلوك غير محمود. وهو يرغب + الاحتفاظ بعلافته معهم. USI‏ 
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لا يسمح لنفسه بممارسه مثل هذا السلوك. وقد قرر اقادتهم برقضه CLG YT‏ 
بمثل هذه التصرفات: عليه أن يدرب نفسه على مهارة توكيد الذات 2 التعبير 
عن رفضه fil‏ هذه التصرفات دون تردد أو وجل. وله أن يخطط لمصاحبة 
بعض الزملاء الذين یری 4 تصرفاتهم رقضا لمثل هذه التصرفات. 


© حل المشكلات وإدارة الصراع 


تمكن مهارات إدارة الصراع من التعامل مع التوترات الانقعالية 
المصاحبة عادة GY‏ اختلاف أو شقاق أو نزاع بين أطراف العلاقة البينية 
لتسهم 2 التأصيل لعلاقة إيجابية بعد خفض مستوى el yall‏ وهذا 
النوع من المهارات 2 حقيقته عبارة عن مهارة 2 حل الشکلات. حيث تظهر 
فيها جهود أطراف النزاع لحل ما حدث من اشکال 2 أي موقف صراع بين 
شخصين أو أكثر. فالصراع قد يظهر حال اختلاف شخصين على أكثر من 
خيار تتطلب الحال الاختيار من بینها. كما هي الحال عند محاولة اتخاذ قرار 
حاسم أو حل مشكلة قائمة أو انجاز هدف منشود. إذ تتعدد خيارات القرار أو 
الحلول المقترحة لحل المشكلة أو تتنوع السبل 2 بلوغ الهدف. ويتطلب الصراع 
شك مثل هذه الأحوال مهارة 2 ادارته. 

مهاراتإدارة الصراع: تتضمن مهارة ادارة الصراع ثلاث مهارات 
فرعية يحسن بمن يتصدى لادارة الصراع أن یتقنها . تلك هي مهارات: ١‏ ) 
الحوار. ۲) الوساطة. (Y‏ اتخاذ قرار بالإجماع. 


أولا)الحوار: تتطلب المهارة 2 إدارة الصراع أن تقيم حوارا بين 
الأطراف المتصارعة بما يساعد على التعرف الى الاهتمامات المشتركة بين 
هذه الأطراف. وذلك للوصول إلى موقف وسط يمثل أرضية مشتركة تسهل 
عملية فض الاشتباك بين الأطراف المتصارعة. وليس الهدف من الحوار 


۱۲ 


VAs 


إحراز كسب أو تجنب خسارة, وإنما رغبة كل طرف 2 توصيل ما لديه من 
أفكار حول موضوع الصراع. والاستماع لما سوف تكون عليه الاستجابة من 
قبل الطرف الآخر. وعلى كل طرف أن يجتهد 2 الوصول إلى طريقة بناءة 
للتعامل مع موضوع الصراع أكثر من الانشغال باثبات أن الآخر مخطئ. 
وكأثر لهذه الطريقة 2 التواصلء يمكن الوصول إلى تسوية تساعد على حل 
AULAN‏ آسهمت الاطر اف التصارعة معا 2 الوصول ODA‏ ويجرى الحوار 
عادة وجها لوچه بين التصارعین آنفسهم. ویمکن أن يتم الحوار بين آطراف 
ممثلة لكل منهم. ویبنی الحوار الفاعل على الثقة بين الاطراف التحاورة 
ومراعاة الصالح التبادلة, والساومة التوزيمية 2 أثناء التفاوض. ویس لك 


فيه التحاورون مسارا من خطوات عدة. 


© خطوات الحوار: يسير الحوار بين التحاورین عبر مسار من الخطوات. هي: 
. الوافقة والاستعداد للحوار: أن يقرٌ كل طرف بأنه مختلف مع الطرف 
الآخرء وانه سوف يسعى للحوار معه. 
۲ تبادل الأدوار: أن يأخذ كل طرف دوره 2 الحوار. وأن ینظر إلى الأمور من 
وجهة نظر الطرف الاخر. 
*. الا قصاح عن الشاعر والطالب: أن يصف کل طرف من آطر اف الحوار ما 
يريده» وما يشعر به وأسباب هذه الطالب والشاعر. 
4 تبني منظور الآخر: أن یتبنی کل طرف وجهة نظر الآخر: ویلخص daga‏ 
ما پریده. وما الذي يشعر dy‏ وأسباب هذه الطالب والمشاعر. 
ه. التفكير ‏ الطرق المتنوعة لحل الصراع: أن يفكر كل طرف 2 الطرق 
المختلفة لفض ما بينهم من صراع يرضى عنه أطراف الصراع. 
1 اختیار ا لطريقة المناسبة: أن يتم اختيار طريقة مثلى لفض الصراع. وتدوين 
اتفاق بين الأطراف المتحاورة للعمل بها. ويقترح توماس NOOR)‏ 


ام 
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خمس طرق للتعامل مع الصراع: 

أ. التأقلم: السماح للاخرين بالحصول على ما يريدون. 

ب. التعاون: البحث عن أفضل المخرجات لكل المتنازعين. 

ج. التسوية: البحث عن مخرجات يرضى عنها جميع الأطراف. 

د. التنافس: محاولة الحصول على مخرجات لمصلحة طرف دون آخر. 

ه. التجنب: إنكار الصراع أو تفادی الاعتقاد بوجود صراع فيه أذى 
للأطراف التنازعة(*۲۳ . 

و.ا لتد خل من قبل طرف ثالث: الاستعد اد للبحت عن مساعدة من الخارج 
2 حالة تعذر فض النزاع من خلال جهود الأطراف ae SLA‏ 


تاكدة رقم (۲۲) مبادی الحوار 


- مبادئ الحوار: يقترح دي فیتو. (۲۰۰۷) ضرورة الالتزام بالمبادئ أدناه عند 
المشاركة 4# أي عملية حوار خلال التواصل مع الآخرين: 

\— أن تتجنب النقد السلبي: حاول yi‏ تتوجه للطرف الآخر ينقد fad‏ 

؟- أن تتجنب الأحكام الشخصية السلبیة: لا تحکم حکما قاطعا 2 مسألة لم 
تتبين منها. تمرن على استخدام نقد ايجابي. وتخلص من إصدار رأي 
أو حکم شخصي: کالقول: «لقد كان موقفك طیبا... وتصرفك ایجابیا.. 
حافظ على فنوات الاتصال بينكم مفتوحة. 

؟- أن تحتفظ بقنوات الاتصال مفتوحة: لا تفلق أي قناة وان كان قد سدت. 
كالقول: 2o‏ الحقيقة لا أعرف ما الذي عملته 4 حقك ما جعلك تقف 


$- أن تكرر إعادة ما قيل أو أن تعمل على تلخيصه:؛ للتأكد من وضوح فهمك له. 

۵- أن تطلب من الآخر وتسأله عن وجهة نظره لتوليد اهتمام مشترك معه 2 
وجهة نظره. 

1- أن تتجنب طلب عبارات تنطوى على تزكية لن اتك . كالقول: Gh‏ مصب 5 !0 
«کم أنا محق وصادق قيما قلت415»: LEO toa)‏ 
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۱۹۹ 


Los‏ الوساطة 

تمثل عملية التوسط عملية حل للمشكلة ‏ حيث يتم فيها مساعدة الاطر اف 
المتنازعة من قبل طرف ثالث يتدخل لفض الصراع یعرف بالوسیط. خلال 
عملية التوسط. يتقابل أطراف النزاع أو من يمثلهما وجها لوجه. ويؤدي 
الوسيط دور الملطف والمرشد الذي يساعد أطراف النزاع على الوصول إلى 
حل مرض للجميع ينهي به الصراع. 


ثالثا: اتخاذ قرار بالإجماع 


ويتمثل 4 عملية الإجماع على قرار لحل المشكلة. يعمل فيها كل الاطراف 
آو من يمثلهم على حل الصراع. ويتضمن رسم خطة عمل تحظى بالدعم من 
كل الاطراف. وقد يسهل الطرف الثالت أو لا يسهل عملية اتخاذ قرار بالاجماع. 


يشبه نموذج إدارة الصراع نموذج حل المشكلات. فالافتراض أن الصراع 
المطلوب فضه 2 الحقيقة عبارة عن مشكلة 2 حاجة إلى حل. والحل ينتظم 
2 سلسلة من الخطوات شبيهة بخطوات حل المشكلات. والخطوات كما وردت 
4 دي فيتوء OU (TY)‏ هي: ۱) تحديد الصراعء ۲) اختيار الحلول الممكنة. 
(Y‏ فحص الحلولء (E‏ تقويم الحل الذي تم اختیاره. ۵) قبول أو رفض الحل. 

آولا: تحديد الصراع. الخطوة الأهم أن تحدد ماهية ما حدث من 
صراع. ومن التكنيكات المستخدمة 2 تحديد الصراع: (Í‏ تحديد موضوع 
المحتوى ونوع العلاقة. حدد بالضبط موضوعات الصراع. (4 حالة BUS‏ 


بين زوجين: من الذي عليه أن يعمل ما اختلف عليه الزوجان من عمل: (AB)‏ 


الفصل الثالت: المهارات الاجتماعية الرئيسة 


ومن عليه توصيل الأولاد للمدرسة مثلا). وبالمثل؛ حدد العلاقة يبن أطراف 
الصراع. (من الذي يحاول تجنب مسؤوليته 2 أداء الواجب من وقته أكبر 
من غيره؟ علما أن لديه متسعا لأداء المهمة دون غيره) ؛ ب) حدد المشكلة 
باستخدام مصطلحات عملية محددة. فالاقتصار على ما كان مجردا من 
المفاهيم والصطلحات لا يمكن التعامل معه ولا حله. ج ) ركز على الحاضر: 
تجنب دس مشاعرك 2 كيس خیش. بحيث لا تسمح لها بالانطلاق الا يعد 
حين. كما هي الحال عند كتم مشاعر الضيم والفیظ. ثم محاولة التنفیس 
عنها عند الاختلاف مع الطرف الآخر. فالتلفیس بعد حين سوف يولد تنفيسا 
مماثلا ليعزز ذلك من تصعيد الصراع. ويتم التركيز على تبادل الاتهامات. 
والتفافل عن أصل المشكلة والسعي 4# سبيل إيجاد حل لها . د) التعاطف: حاول 
أن تفهم طبيعة الصراع من وجهة نظر الطرف الآخر المشارك فیه. لاحظ أنه 
بمجرد محاولة فهمك للا خر. قانك سوف تتعاطف معه وتقدر موقفه متى 
ما أدركت أنه كان Lee‏ وقد تبرر لتصرفاته بعد فهم مشاعره, ه ) تجنب 
التورط 2 قراءة الأفكار. لا تحاول قراءة أفكار الآخر. وبدلاً من ذلك Jala‏ 
ان تسال اسئلة للتأكد من أنك فهمت المشكلة كما يراها الطرف الآخر. اسأل 
مباشرة وببساطة؛ Wis‏ 2 موقف اختلاف حول من يقوم بأداء مهمة مشتركة 
بينكما يمكن أن تطرح سوالا. متل: لماذا أنت مصرٌ على أن أعمل $35 وأنت 
تراني مشغولا 2 أداء كذا وكذا؟!. 

ثانيا: اختيارالحلول المحتملة. قد تتعدد الحلول وقد تعمد إلى أن 
تعقد عصفا ذهنيًا مع نفسك أو مع من اختلفت معه. لا تعيق أو تحول دون 
تدفق أفكار صادرة منك gl‏ من قبل من اختلفت معه تتعلق بحل المشكلة. وعند 
اقتراحك لحلول معينة. انظر 2 تلك الحلول التي تمكن كل طرف من أن 
يحصل على ما يريد. تجنب الحلول التي تتصف مخرجاتها بإحراز كسب 


Vay 


۱۹۸ 


لطرف والحاق خسارة بطرف آخر. إذ إن fis‏ هذه الحلول تشکل صعوية للعلاقة 
عن طریق التأصيل لشاعر الا حباط والامتعاض والفیظ. ویدلا من التوجه لحل 
الصراع عادة ما تؤدي مثل هذه الحلول إلى الد خول 4 صراع حول ما آنتهی الیه 
حل الصراع من مخرجات أو ما یعرف ب «اللولبية 2 الصراع». وعلی أي She‏ 
عليك أن توازن بحذر ورفق بين الکاسب والعوائد التي تترتب على أي حل. ابحث 
عن الحلول التي تکون فيها الکاسب والعوائد لصلحة جمیع الأطراف التصارعة. 


ثالثا: فحص الحلول. حاول أن تقيم موقفك من الحل الذي وقع 
اختيارك عليه على مستوی التفکیر فيه والعمل به: ۱) افحصی الحل قبل 
تطبيقه والسعي لتنفيذه: كيف يبدو لك الان٩‏ وماذا عن غد؟ هل تبدو مرتاحا 
Sa‏ ۲) افحص الحل عند التطبيق: اعمد الى تفعيل الحل. ضعه موضع 
التطبيق بعد ارتياحك للاأخذ به واعمل Gas‏ وانظر كيف يعمل؟ وان لم يعمل 
فتجنبه واختر حلا آخر بديلاً له. أعط لكل حل ممكن فرصة. وحاذر أن 
تتعلق بحل لا يسهم B‏ حل الصراع. إذ إن ذلك قد يعلق الصراع إلى الدرجة 
التي تجعله لا ينتهي إلى حل. 


رابعا: تقويم الحل. لا تترك الحل الذي وقع عليه الاختيار دون تقویم. 
حاول تقويمه: هل أسهم الحل 2 فض الصراع. والی أي مدى5 .هل الحال الآن 
أفضل مما سبق؟ شارك بمشاعرك 2 تقويمك للحل: هل المكاسب والعوائد 
لكل الأطراف مجزية al‏ أن هناك Se‏ أفضل؟. 

خامسا: قبول الحل أو رفضه. أن تقبل الحل يعني أنك أشرفت على 
إنهاء المشكلة. ویصبح من الأهمية بمكان أن يحل الصراع إلى الدرجة التي 
لا يسمح معها بتوليد صراع آخر. فقد يرى أحد الاطراف أذى أو يرغب 2 
الانتقام محاولة منه لرد الاعتبار لذاته؛ لذا عليك أن تتجنب أنصاف الحلول 


الفصل الثالت: المهارات الاجتماعية الرئيسة 


وساف ناوت سما 4 إثارة الصراع مرة أخرى. كن مراقبا لأمثال هذه 
الهفوات 2 فض الصراع. لا تقلل من قيمة اعتبار الذات عند الطرف الاخر 
2 الصراع. gh‏ ما يشير إلى ما يوحي بذلك من مشاعر غلبة ونشوة انتصار. 
قاوم الشاعر السلبية التي عادة ما تأتي بعد فض الصراع کالحسرة والندم 
والناجمة عن الاستراتیجیات الستخد مه 2 تصعيد الصراع لتقلل من 
شآنها لدی الطرف الآخر. لا تتردد 4 أن تعتذر عن أي خطأ حصل منك 
2 حق الطرف الآخر. وعلی الط رف الآخر أن پبادر إلى ذلك. فکل طرف 
من آطراف الصراع مسوول عن حل الصراع. حاول أن تزید من البادلة 2 
العوائد والإحسان لتکشف عن مشاعرك الايجابية. ولتؤكد آنك فوق مستوی 
الصراع وترغب 2 استمرار واحیاء OVA BMS‏ ویلخص الشکل رقم 
)11( مراحل ادارة الصراع. 


الشکل رقم )41( نموذج مراحل الصراع 





* الصدر: دي فيتو. SU CY)‏ 
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